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Término

GLOSARIO

Definicion

Sociedad del
conocimiento

Sociedad de la
informacion

Sitio Web

Portal Web

Una sociedad del conocimiento se refiere al tipo de sociedad que
se necesita para competir y tener éxito frente a los cambios
econdémicos y politicos del mundo moderno. Asimismo, se refiere
a la sociedad que estd bien educada, y que se basa en el
conocimiento de sus ciudadanos para impulsar la innovacion, el
espiritu empresarial y el dinamismo de su economia (OEA, 2017).
Es aquella comunidad que utiliza extensivamente y de forma
optimizada las oportunidades de ofrecen las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones como medio para el desarrollo
personal y profesional de sus ciudadanos miembros. Gobierno
Vasco, Plan para el desarrollo de la sociedad de la informacion
para el periodo 2000-2003.

Es un conjunto de paginas html relacionadas entre si por
hiperenlaces, gestionadas por una Unica entidad o persona,
accesibles desde Internet a partir de una direccion URL de su
pagina indice (index) y con una unidad de contenido y de estilo
grafico.

Es un tipo de sitio web que tiene el propdsito de centralizar un
conjunto de servicios y/o recursos de manera integrada para el
usuario, a menudo posibilitando que el mismo se informe,
participe, opine o acceda a multiples aplicaciones (Definicidén
ABC, 2017).
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién propone un indice que permita obtener un valor numérico
para medir el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno electrénico local, esto a través de
la integracion y aplicacion de nuevos criterios actualizados al desarrollo tecnoldgico de sitios web
y acorde a la funcionalidad del sitio web. El indice propuesto esta basado en el enfoque evolutivo
para conocer el nivel de desarrollo de portales web de gobierno electrénico, éste permite
comparar y comparar el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno local, ya sea municipal
o de una alcaldia. El estudio presenta los criterios que fueron considerados para la construccion
del indice, asi también para probar y conocer las funcionalidades en el calculo del indice, se
presentan deliberadamente dos formas de estimar el indice con la intencién de evaluar la mejor
forma de aplicabilidad en los portales web de gobierno local. El indice propuesto podria ser usado
como un valor de comparacién entre sitios web de gobiernos municipales y locales, su funcion
principal seria para utilizarlo para mejorar las funcionalidades de un portal web en cualquier nivel
de gobierno. El resultado basado en la prueba piloto del indice propuesto sobre portales web de
internet, infiere que el enfoque evolutivo de desarrollo de portales web de gobierno electrénico
es aplicable para gobiernos locales en nuestro pais. Adicionalmente, el indice propuesto integra
nuevos criterios para la calificacidon de las dimensiones de un portal con lo ultimo del estado de

desarrollo de la tecnologia actual y funcionalidad de los sitios web de gobierno electrénico.
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ABSTRACT

This research proposes an index to obtain a numerical value to measure the level of development
of a local e-government web portal, this through the integration and application of newly updated
criteria to the technological development of websites and according to the functionality of the
website. The proposed index is based on the evolutionary approach in knowing the level of
development of e-government web portals, which allows comparing the level of development of
a local government web portal, either municipal or city hall. The study presents the criteria that
were considered for the construction of the index, as well as to test and know the functionalities
in the calculation of the index, two forms of estimating the index are deliberately presented with
the intention of evaluating the best applicability in the web portals of local government. The
proposed index could be used as a comparison value between municipal and local government
websites, its main function would be to use it to improve the functionalities of a web portal at
any level of government. The result based on the pilot test of the proposed index on web portals
of the internet infers that the evolutionary approach of development of e-government web
portals is applicable for local governments in our country. Additionally, the proposed index
integrates new criteria for the qualification of the dimensions of a portal with the latest state of

development of current technology and functionality of e-government websites.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios se han observado cambios en la sociedad en la forma en que la aplicacidn de
una tecnologia afecta y modifica la forma de realizar actividades, pero que también redunda en
beneficios para los sectores que la utilizan. Uno de los sectores que han iniciado una actualizacién
tecnolégica es el de servicios de gobierno, donde se han emprendido iniciativas que han
implementado politicas ligadas con el uso y aplicacién de las tecnologias de informaciéon vy
comunicaciones (TIC). Por tanto, en este capitulo se definen los conceptos basicos de gobierno
electrdénico o e-gobierno basado primero en la siguiente definiciéon de un sitio de Portal Web.

El presente trabajo de tesis presenta la propuesta de un indice para medir el nivel de desarrollo
de un portal de gobierno electrénico local, que permita resumir y medir a través de un valor
numeérico los principales indicadores que representen la funcionalidad de un portal web.

Existen dos enfoques para medir el nivel de desarrollo y calidad de los servicios que ofrece un
portal Web. La primera es desde de punto de vista de las operaciones internas (back-office), que
son los servicios que estan detras de la ventanilla que el usuario puede ver o interactuar
directamente, estas actividades quedan del lado de control de las dreas de tecnologias de
informacién de las organizaciones y esta informacién de mediciones no es visible ni accesible
desde fuera. En este caso, existen técnicas y soluciones comerciales que permiten medir el
desempeiio y calidad de los servicios ofrecido por los portales Web, esto es mediante técnicas de
seguimiento y medicidn para determinar los indices claves de desempefio del sitio de Internet.
Sin embargo, esta informacidon les pertenece a las organizaciones y dependiendo del tipo de
metodologia los indicadores no son comprables entre las organizaciones. Este enfoque requiere
del acceso a informacidon que se encuentra en propiedad de la organizacidn. Este tipo de
metodologias de medicién son para operaciones internas que ofrece a las organizaciones la
informacion de medicidon para mejorar la calidad y el contenido de los portales Web, pero no
ofrece un pardmetro que resuma en una medicién el nivel de desarrollo del portal Web.

Por otro lado, existen metodologias de medicidn para operaciones de acceso externas (front-
office), que son actividades donde los usuarios interactian y estan en contacto desde afuera de

la organizaciéon, como pudiera ser un ciudadano para el caso de los servicios de gobierno



electrénico. Esta metodologia se podria abordar desde el punto de vista del usuario que
interactua con los servicios de los portales Web, aunque no conozca la infraestructura de la TIC
gue la soporta, sin embargo, el ciudadano tiene contacto directo en el uso de los servicios
ofrecidos por el portal Web.

Los portales web en general se han convertido en la puerta de entrada a servicios que se ofrecen
a través de la infraestructura de internet, esto ha hecho crecer la oferta de productos para un
mercado demandante y también ha aumentado el volumen de flujo de informacién que navega
a una escala global. El uso y adopcién de las TIC en casi todos los dmbitos de la vida de la sociedad,
también han fomentado en gran medida el uso de estas tecnologias como un medio para enlazar
al ciudadano y sus gobiernos. Asi, los portales web son también el punto de acceso inicial para
acceder a lainformacién electrénica y digital que las instituciones de gobierno de todos los niveles

ofrecen a los usuarios.

Un portal web se podria definir de la siguiente manera en base a la funcion que realizan, como lo
mencionan algunos autores:
“Un portal es un sitio Web que ofrece al usuario una forma facil e integrada de
acceder a la informacién que le interesa. Es decir, es un punto de entrada al
Internet de una organizacién que idealmente puede ser personalizada por los
usuarios para filtrar de forma automdtica informaciéon de la Web”, (Luna,
2016:163-164)
Asi mismo al utilizar un portal para los servicios de gobierno, también surge la siguiente definicion,
como lo menciona Luna (2016:164), “En términos generales, un portal gubernamental es una
entrada a sitios del gobierno que provee informacién y recursos a los ciudadanos.”
Por otro lado, el enfoque para abordar el estudio de un portal web, se puede plantear desde la
perspectiva de la funcionalidad de los portales Web, la cual es una de las principales
caracteristicas que presentan y se incluyen en todos los portales. Gant y Gant (2001), citado por
Luna (2016:166) miden esta funcionalidad en términos de la forma en que las caracteristicas del
portal promueven la apertura, la personalizacidn, la usabilidad y la transparencia.
El presente trabajo de investigacion de tesis, aborda un enfoque de estudio desde el punto de

vista del front-office, esto es cuando el usuario utiliza los servicios web de internet y comprueba



el nivel de desarrollo de un portal Web, esto es percibiendo el nivel de calidad y de funcionalidad
gue ofrecen los servicios de gobierno electrdnico.

Es conveniente iniciar con el concepto que define a un indice, que se ajusta al que se presenta a
lo largo de este documento, este se refiere a un estudio del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), los “... indices se encuentran en el nivel mas alto en la pirdmide de informacion, se refieren
a un tipo de medida compuesta que resume varios indicadores u observaciones especificas sobre
un mismo fendmeno para realizar comparaciones en el tiempo y el espacio”, (BID, 2003:8).

Por otro lado, en el entorno del tema de estudio se observa que los gobiernos desde cualquier
nivel federal, estatal o local; ofrecen a la sociedad a través de los portales Web un enlace entre
los servicios que proveen las instituciones publicas y los usuarios finales que, en este contexto,
son los ciudadanos. Los portales Web surgen como la aplicacién directa que a través de las TIC
aplican para el uso del sector publico sobre la plataforma de acceso universal de Internet. Esta
propuesta de investigacion plantea el siguiente problema de estudio, que no se cuenta con un
indicador con pardametros tecnoldgicos actualizados que mida el nivel de desarrollo de los
portales Web de los gobiernos locales.

A fin de definir una meta que pretende ser la pauta que acompane en el camino del proceso de
investigacidon se busca responder a ¢Qué variables y criterios son relevantes de incluir en la
composicion de un indice de medicién de las funcionalidades de los portales Web de gobiernos
locales y que sea adecuado a los requerimientos actuales de las nuevas tecnologias?

Para tal efecto se considera la hipdtesis para el siguiente trabajo de investigacidn, si es posible
desarrollar un indicador que integre las variables y dimensiones que requiere un portal con lo
ultimo del estado de la actual tecnologia con el objetivo de medir el nivel de desarrollo de los
portales Web de gobiernos locales, esto es basado en el trabajo de Sandoval-Almazan y Gil-Garcia
(2009).

Por tanto, se determina el siguiente objetivo de proponer un indice de medicién de desarrollo de
portales Web de los gobiernos locales, esto para conocer el nivel de desarrollo de los sitios Web
de gobierno. Para alcanzar dicho objetivo general se plantea los siguientes objetivos especificos:
analizar y conocer el estado del arte en relacién a los indices de los portales web, construir un

indice de portales Web actualizado a los uUltimos desarrollos tecnoldgicos y requerimientos de



funcionalidad de un gobierno local, y probar el indicador de medicién construido sobre un portal
Web de gobierno local de la Ciudad de México para verificar su idoneidad al contexto actual de la
tecnologia y de desarrollo de gobierno electrénico.

Para desarrollar la investigacién y sustentar la informacién empirica del objetivo a alcanzar de
este trabajo de investigacidn, se explica a través de las cuatro secciones de capitulos que son: la
creciente importancia de los portales Web como herramienta de vinculacion del gobierno con la
ciudadania, indices de medicién de los portales Web de gobierno electrénico, construccién del
indice de medicidn de un portal Web de gobierno electrénico y pruebas del indicador construido
de medicidn sobre los principales portales Web de gobiernos locales de la Ciudad de México.

El proceso de desarrollo que se presenta en el trabajo de investigacién es a través del
conocimiento adquirido del estado del arte, posteriormente se analizan los componentes que son
factibles de ser incorporados como indicadores del indice de gobierno electrénico de un portal
web y finalmente se prueba el indice construido a través de un portal de gobierno local, el cual
permitiria examinar su eficacia en la aplicacién en los sitios Web de gobierno local.

Los trabajos de investigacion relacionados a conocer el uso de los portales Web de gobierno
electrénico basados en la experiencia y estudios en el ambito de nuestro pais, permitira conocer
el grado de desarrollo en el uso de los portales web, pero actualizada con las ultimas tecnologias
y funcionalidades que un portal de gobierno ofreceria a la sociedad. Este estudio propone un
indice que sea util para medir el grado de desarrollo de un portal de gobierno local, este indice
permitiria comparar con otros portales web de gobierno local. Asi también pretende incrementar
el conocimiento en el valor de que la innovacién tecnoldgica que las TIC aporta a la sociedad en
la implementacién de medios para informar, comunicar e interactuar como un canal entre la
sociedad en su conjunto y los gobiernos locales.

El indice propuesto provee a través del resumen de un valor numérico en porcentaje, informacién
gue implicitamente representa la calidad de los servicios, tramites y funcionalidades que un
ciudadano u otro actor de la sociedad recibe por parte de un gobierno electrénico local.

En consecuencia, el contar con una herramienta que permita a través de la medicién un indice

para revisar el desarrollo de un portal de gobierno local, permitiria a los ciudadanos,



investigadores y en primera instancia a las entidades de gobierno local mejorar o ajustar las metas
en la vinculacion del gobierno local con la ciudadania.

El resultado esperado a partir de la hipdtesis planteada, infiere que ofrece conocimiento que
enriquecera el estado del arte en la aplicacién de un indice que valora y resume en un solo
numero porcentual el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno a nivel local. Este indice
propuesto, ademas incluye criterios que consideran actualizados a innovaciones tecnoldgicas en
aplicaciones de la web, asi como funcionalidades de conceptos aplicados a los servicios que ofrece
un gobierno electrénico en nuestro pais. Un indice permite también medir el nivel de
funcionalidad para comparar con otros portales web de gobierno electrénico, asi mismo para el
proceso de mejora continua en la calidad del mismo portal. Adicionalmente, para el cdlculo del
valor del indice se analizan opciones estratégicas para determinar la que represente mejor el nivel
de desarrollo de un portal web de gobierno electrénico.

La importancia en el uso e implementacion de portales de web de gobierno electrénico, radica
gue puede ser uno de los caminos para alcanzar una sociedad del conocimiento en nuestro pais,
como lo menciona el trabajo realizado para la cdmara de diputados desde la década pasada,
referido por Veldzquez (2009), donde se realiza una resefia de conceptos relacionados a la
importancia que las politicas de estado y de gobierno las cuales se enfocan a la importancia en la
implementacion de regulaciones relacionados al tema, las cuales serian ejes del desarrollo social
y econdmico de nuestro pais. El camino hacia una sociedad del conocimiento, requiere de la
implementacién de iniciativas de gobierno electrénico que se apoyan en las innovaciones,
tecnologias y aplicaciones de programas de las TIC. Por consecuencia las herramientas TIC de
gobierno electrdénico, son actores que apoyan de manera relevante la relacidn entre la sociedad
y el gobierno, creando canales para el flujo de informacidn, interaccion y participacién entre
ambas entidades. Asi mismo, se vuelve importante conocer formas de medir y mejorar la
implementacién de los portales web de gobierno electrdnico, ya que es una puerta directa de
comunicacion entre los ciudadanos y el gobierno. En ese sentido al reducir la brecha digital
también se convierte en un factor a favor, si las implementaciones de las politicas publicas se

dirigen a construir un puente para reducir las asimetrias sociales y econémicas que ayuden a la



relacion de gobierno y sociedad. Asi se infiere que implementacidén de un gobierno electrénico
local eficiente y efectivo, requiere de herramientas que midan el nivel de desarrollo.

Se presenta en el capitulo | los principales conceptos que sustentan el tema del trabajo de tesis
relacionado a gobierno electréonico desde la perspectiva de la aplicacion a través de la
infraestructura web de internet. Asi también en el capitulo Il, se presenta el desarrollo de los
indices y enfoques en la medicién de los portales web y la consolidacidon de tecnologias basadas
en Web 2.0, junto con la irrupcion de medios sociales relacionados a los servicios de gobierno
electrénico. En el capitulo Ill, se presenta las bases del desarrollo de los criterios en nuevas
adiciones basados en las tendencias actualizadas de tecnologias web y de nuevas funcionalidades
en términos de gobierno electrénico. Finalmente, el capitulo IV presenta el desarrollo y aplicacion

del indice construido en el contexto de gobiernos locales de la Ciudad de México.



CAPITULO |

LA CRECIENTE IMPORTANCIA DE LOS PORTALES WEB COMO HERRAMIENTA DE VINCULACION
DEL GOBIERNO CON LA CIUDADANIA

1.1 Portales Web de gobierno electrénico

Los servicios de gobierno electrénico hacen uso de las tecnologias relacionadas a las TIC, pero en
especial las que soportan la infraestructura de Internet. Por tanto, es importante definir que es
un portal de un sitio Web segun definiciones aceptadas y reconocidas por la Unién Internacional

de Telecomunicaciones, (UIT, 2014):

“Sitio en la World Wide Web identificado por una direccién web. Conjunto de
archivos web sobre un determinado tema, que comprende un fichero de inicio,
denominado portal. La informacién estd codificada en lenguajes especificos
(lenguaje de marcacién hipertexto (HTML), XML, Java) que se pueden leer con un
navegador web, como Navigator de Netscape o Internet Explorer de Microsoft”,

(UIT, 2014:208).

Esta definicion se mantiene vigente y actualizada, sin embargo los nombres de los actuales
navegadores para acceder a las paginas e informacion de un sitio Web, han cambiado debido a la
competencia en el mercado de productos tecnoldgicos de Internet, los navegadores mas
utilizados segun la organizacidn especializada en analiticas de sitios web StatCounter Global Stats
(2017), con datos de uso en México para marzo del 2017, son: Chrome de Google (69.29%),
Firefox de Mozilla (8.56%) y Safari de Apple (10.73%). El sitio de un portal Web de gobierno es el
punto de acceso de un usuario a Internet para acceder a los servicios de gobierno electrdnico,
convirtiéndose también en un canal virtual de comunicacién con las instituciones de gobierno,
proporcionando ademas servicios e informacién de forma mas eficiente y rentable a los

ciudadanos, esto como se menciona en el estudio anual de los gobiernos segin la ONU (2016).


http://gs.statcounter.com/

Cuando se hace referencia al concepto que define a un gobierno electrénico, se propone la

siguiente:

“Se habla de Gobierno Electrdnico (e-gobierno) como el uso de las tecnologias de
la informaciéon y comunicacion (TIC) para proveer servicios gubernamentales
independientes del tiempo, distancia y complejidad organizacional”, (Naser y

Concha, 2011:11).

Un gobierno electrénico puede ofrecer en general a la poblacion beneficios tangibles, algunos de
ellos son: eliminacién de las barreras de tiempo y espacio, facilidad en las comunicaciones, acceso
igualitario a la informacidn, aumento del intercambio colaborativo entre instituciones, aumento
en la produccidn de bienes con valor agregado, todo lo anterior podria redundar en mayor calidad
de vida de la ciudadania. El estudio de Naser y Concha (2011:16), hace mencidn en el uso de las
TIC en la gestidn de gobierno también ofrece beneficios y soporte en la modernizacion y eficacia
del estado, esto a través de: mejor control interno y externo ofreciendo mas transparencia al
gobierno, disminuye los costos inherentes a los servicios del sector publico al compartir recursos,
favorece a la descentralizacion acercando el gobierno a la ciudadania y fomentan la participacion
de los ciudadanos en los procesos de la toma de decision. Se afirma que una adecuada insercién
de las TIC en el gobierno mejora sustancialmente la gestidén publica y la forma en que el estado
se vincula con los ciudadanos y las empresas (Naser y Concha, 2011: 38). Por tanto, se infiere que
la importancia de una buena implantacién de un gobierno electrénico redunda en beneficios para
ambos a la ciudadania y al gobierno a cualquier nivel. En estudios realizados por la Organizacion
de las Naciones Unidas se hace resaltar que algunas tecnologias son cada vez mds potentes y
faciles de usar, propiciando oportunidades a los gobiernos para ofrecer nuevas formas de
interactuar con la ciudadania a fin de responder a las necesidades de manera mas eficaz y con
participacion de la sociedad, (ONU, 2012:89).

Un gobierno desde cualquier nivel, es el principal generador de incentivos para la adopcion de
nuevas tecnologias y la aplicacion de reglas claras que permitan el desarrollo hacia la innovacion,
esto se logra mediante la definicién y creacién de reglas precisas que permitan sembrar iniciativas
gue sean absorbidos por otros sectores productivos de la sociedad (Delgado, s.f.). Toda sociedad

debe estar preparada para enfrentar los cambios y desafios actuales, el creciente uso de la



tecnologia, el avance y transformacién de la misma, asi como las posibilidades de uso que ésta
brinda; implica pensar en un gobierno que esté capacitado y cuente con un alto nivel de
innovacién hacia el interior de la organizacion, el cual puede verse reflejado no sélo en los
programas que formula sino en la propia infraestructura tecnolégica de comunicaciones digitales,
de tal manera que esto posibilite la generacion de conocimientos e innovacién hacia otros

sectores de la sociedad.

El gobierno es considerado un sector productivo, ya que ofrece servicios a la sociedad del tipo de
consultoria, investigacion o servicios especializados. Los servicios tradicionales que ofrecen las
entidades de gobierno a escalas federal, estatal y municipal han sido alcanzados por la coyuntura
actual en el uso de soluciones a través de las TIC para beneficio de la sociedad. Por tanto, el
gobierno actual no se consideraria moderno sin un andamiaje que esté basado en tecnologias
gue ayuden a mejorar los servicios que ofrece hacia y para la sociedad. Un gobierno que dispone
de las TIC como parte de la estrategia de acceso al ciudadano comun, y como enlace primordial
con los diversos actores de la sociedad que demandan y reciben los beneficios de los servicios

gue ofrecen tendra un mayor efecto en la generacion de conocimiento e innovacion.

Por otro lado, se presenta la siguiente definicidén, cuando se requiere de la observacién o analisis
de un fendmeno que sucede y se trata de sintetizar las caracteristicas y aspectos que la forman,
se requiere de un indicador que la mida. Generalmente un indicador puede resumir o contener
valores numéricos algunas veces son los observados directamente o que se asignan con una
equivalencia del fendmeno. Existen varias definiciones dependiendo del area de la ciencia o
naturaleza del fendmeno de interés a observar, asi una definiciéon basado en un documento de la
CEPAL, “se puede denominar indicador a un instrumento construido a partir de un conjunto de
valores numéricos o de categorias ordinales o nominales que sintetiza aspectos importantes de
un fendmeno con propdsitos analiticos”, (Cecchi, 2005:11). Esta definicién es la base del
planteamiento para la medicidn del nivel de desarrollo de un portal Web de gobierno electrénico

local a través de un indice.



1.1 Lasociedad de informacion

Las TIC han surgido de forma vertiginosa en los Ultimos afios para tomar un papel protagdnico
convirtiéndose ademas en el eje central de la llamada sociedad de la informaciéon y en su
desarrollo tecnoldgico cubierto casi todas las areas de la sociedad actual. En este documento se
trata al sujeto usuario final desde la perspectiva del ciudadano, conocer cudl es la importancia de
los servicios publicos ofrecidos por el gobierno electrénico y ademas el impacto que tienen en el
rol que juega dentro de la sociedad del conocimiento. Se propone partir del analisis de la
transformacién que ha tenido el gobierno electrdnico dentro de la sociedad del conocimiento, y
analizar las bases de la teoria y metodologia que sustentan la propuesta del indice.
Posteriormente se plantea que los servicios publicos ofrecidos por los gobiernos presentan cierto
nivel de desarrollo de los servicios ofrecidos a la ciudadania que es una forma de aumentar la
brecha para inclusién entre la sociedad vy las instituciones publicas. La importancia de conocer y
medir la calidad, desempefio y grado de desarrollo que las instituciones publicas ofrecen a la
sociedad es medular para los canales de comunicacién y servicios de los portales Web, es por eso
gue programas creados por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) han tenido iniciativas
a fin de ofrecer indicadores que permitan comparar el nivel de desarrollo de los servicios de
gobierno electrénico de los paises y medir la influencia en el crecimiento hacia una sociedad de

conocimiento, (ONU, 2014).
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1.1.1 Gobierno electronico

La relacién que existe entre la sociedad y los servicios de gobierno en Internet se debe a las
implicaciones y factores que facilitan que los servicios publicos del gobierno electrénico sean
efectivos y ofrezcan servicios de calidad con altos niveles de desempefio a la sociedad del
conocimiento. La forma como se aborda el tema de gobierno electrénicoy la sociedad es plantear
algunos problemas que estan relacionados al tema de las sociedades de conocimiento y los
servicios publicos ofrecidos a la ciudadania. Partiremos por definir qué es gobierno electrénicoy
la relacién con la sociedad del conocimiento, asi se define de forma concisa que el gobierno
electrénico es “La utilizacién de Internet y el World Wide Web para entregar informacion y
servicios del gobierno a los ciudadanos”, (Naser y concha, 2011:11). Otra definicién es la
presentada por Sharma y Palvia (2010), citado por Fietkiewicz, et al. (2016) que consideran que
"El gobierno electrénico es un término genérico para los servicios basados en la web de las
agencias de gobiernos locales, estatales y federales", donde los autores también sostienen que el
concepto de Gobierno electrénico incluye sitios web gubernamentales, canales gubernamentales
de medios sociales y otros servicios gubernamentales electrénicos.

Por otro lado, se presenta otra definicion del concepto de gobierno electrénico, por los autores
Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009), esto para mostrar la relacion entre sociedad de
conocimiento y servicios publicos de gobierno electrénico. Por tanto una definicion de gobierno
electrénico y la importancia dentro de la sociedad de la informacion, es la siguiente: “gobierno
electrdnico es la seleccidn, implementacidn 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 promocion de valores y mecanismos democraticos, asi como el desarrollo de un marco
regulatorio que facilite iniciativas que usan informacién de forma intensiva y fomente la sociedad
del conocimiento” (Sandoval-Almazéan y Gil-Garcia, 2009:87). En esta definicidon se plantea que los
servicios de gobierno electrdnico que ofrecen los gobiernos a cualquier nivel tienen como una de
las funciones principales el fomentar la sociedad del conocimiento. Por tanto, se infiere que el
uso de los portales Web son un ejemplo de cdmo el gobierno electrénico permite estrechar la
relacion que se tiene entre los ciudadanos que buscan mejores practicas del gobierno y

demandan mejor servicio que permitan que la brecha de exclusién entre ciudadano y gobierno
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se acorte. Una definicién mas que sintetiza el concepto de gobierno electrénico es referenciada
a través de Digital Austria (2014:12), la que menciona que gobierno electréonico es "la
administracion del gobierno por medio de la tecnologia electrénica”.

Partiendo de la definicién tedrica desde un escenario de relacion beneficiosa para la sociedad y
los servicios que ofrece el sector gobierno a los ciudadanos. Existe la inclusién cuando la sociedad
tiene acceso a los servicios publicos en linea y son parte de la relacion directa entre el gobierno e
instituciones hacia los ciudadanos, fomentado los beneficios y ampliando la cobertura de la
sociedad del conocimiento. El efecto de la inclusidn estd relacionado a que una parte o sector de
la sociedad logra acceder a los beneficios de la sociedad del conocimiento y mejora la relacion
entre el ciudadano y gobierno electrénico. Se presenta una figura que representa la relacion de

gobierno electrénico con los protagonistas de la sociedad Figura 1.2.1.

Figura 1 Diagrama de un portal web de gobierno electrénico

Infraestructura Web

Medios de acceso: equipos de computo, \ _/"
tabletas, celulares y navegador Web

\ J
Y

Servicios y participacién para los ciudadanos,
empresas, instituciones y la sociedad en su conjunto

Fuente: Elaboracion propia.

12



En este documento no se profundiza en una discusidn acerca de lo que se considera sociedad del
conocimiento, no se presenta polémica respecto a si es mejor referirnos a sociedad de
informacién o a la de sociedad de conocimiento, para el alcance de este documento usaremos el
término general de sociedad de conocimiento. Asi mismo en referencia a que tipos de servicios
publicos ofrece el gobierno a la sociedad, y referiremos especificamente a los ofrecidos a través
de las TIC por medio de los portales Web de Internet. Existen otras acepciones de gobiernos
electronico, para el alcance de este documento siempre sera visto como todos los servicios,
tramites, pagos, y facilidades que ofrece un gobierno a través de los portales Web de Internet
hacia el ciudadano.

Para conocer la importancia que tienen los servicios de gobierno electrénico en nuestro pais, el
primer paso es saber si los ciudadanos utilizan los servicios publicos de los portales Web. También
es importante conocer si los servicios en linea de gobierno electrénico son confiables para el
usuario comun que accede a través del portal Web de Internet al realizar una diligencia o tramite
con el gobierno local de la comunidad o ciudad. Todo gobierno que ofrezca servicios a través de
tecnologias de Internet, espera ofrecer beneficios por el uso de servicios publicos de gobierno
electrénico y también espera mejorar la relacidén con la sociedad, facilitando el intercambio de
informacién y bajando los costos debido a las transacciones gubernamentales, todo con el
objetivo de fomentar el desarrollo de la sociedad de la informaciéon y del conocimiento,

mencionado por Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009).

Otro punto a considerar es la percepcion por parte de los ciudadanos en el uso de servicios
publicos, si la informacién que se presenta de los portales Web es correcta y por tanto si es
confiable para el ciudadano. Este tema plantea la discusién si la sociedad del conocimiento mejora
la relacidn e inclusién entre los ciudadanos y el gobierno hacia un mejor desarrollo de la sociedad
en su conjunto. Para que la sociedad del conocimiento pueda expandirse y no quedarse solo como
una intencién y ademas alcance a diversos sectores verticales y horizontales del tejido de la
sociedad, debe ofrecer credibilidad en la informacién que se presenta y calidad en el servicio

ofrecido.
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1.1.2 indice de medicién de gobiernos estatales

El impacto del desarrollo de la tecnologia digital en la sociedad, ha afectado a varios actores y
sectores que la conforman, esto hace inferir que el avance tecnoldgico abarca distintos ambitos,
incluso culturales. En ese sentido, la adopcidon por parte de la administracidon publica y de
gobierno de cualquier nivel, ha sido afectado desde el punto de vista tecnolégico, pero ademas
ha sido influido por la creciente demanda de la ciudadania de nuevos instrumentos de politica.
Po tanto existe una sinergia entre nuevos requerimientos de instrumentos politicos que
responden a las nuevas exigencias que la sociedad estd demandando, asi la tecnologia a través
de las TIC son un medio para ofrecer canales de comunicacién e interaccién entre entidades como
empresas, grupos sociales, ciudadanos y en general cualquier actor de la sociedad que requiere
de atencidn por parte de la administracion publica de gobierno.

Las instancias de gobierno, desde la administracién federal han creado y disefiado diversos
programas e iniciativas para incentivar el uso de las TIC para ofrecer servicios, tramites con
eficiencia y eficacia, asi también esto sea ha traducido en que las administraciones de gobierno a
nivel estatal, también hayan tomado iniciativas de gobierno electrénico a través de la
implantacion de herramientas para la implantacion del gobierno electrénico.

Algunos trabajos acerca de la administracion estatal y el gobierno electrénico, como el presentado
por Ruiz y Moreno (2014), presenta el nivel de desarrollo del gobierno electrénico en referencia
a los servicios electrénicos que ofrece a los ciudadanos de cuatro entidades como son Baja
California, Guanajuato, Jalisco y el Estado de México. Este estudio se basa en una metodologia
formada por un modelo de tres niveles que son el de informacidn, comunicacién y transaccion; la
ultima etapa ademas ofrece tres niveles a su vez por tipo de transaccién. El estudio presentado
por Ruiz y Moreno (2014) muestra que el nivel de desarrollo se considera aun de no madurez
plena, esto es que en términos generales se puede afirmar que la mayoria de los servicios web
gue se ofrecen a través de estos gobiernos estatales son de informacidn, dejando aun esfuerzos
para mejorar acerca de los servicios a nivel de transacciones. Esta Ultima aseveracién, se basa en
gue se determind que existen pocos servicios de transaccion en el portal web, esto con la
consecuente percepcion ciudadana que las operaciones electrénicas para tramites de gobierno

son ineficientes y lentas de realizar a través de estos medios digitales.
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Otros trabajos como los de Padilla (2014) y de Barrera (2014), evaltan el avance de la
implantacion de gobierno electrénico como un caso de un gobierno estatal por su importancia y
presencia debido a su ubicacidn estratégica en México. Estos estudios plantean como el gobierno
electrdénico es una herramienta que apoya la rendicidn de cuentas, remarcando la importancia en
el uso de un portal web de gobierno electrénico. Asi mismo, se menciona la importancia de
ofrecer un medio para satisfacer las demandas ciudadanas a través de un gobierno electrénico
gue muestre un nivel de desarrollo acorde a las exigencias de las demandas sociales, mejorar el
bienestar de la poblacién, apoyar la productividad empresarial y en general la competitiva en la
administracion publica.

En la investigacion realizada por Luna et al. (2012), se presenta un reporte donde se compara
informacién de portales web de gobiernos estatales en México, para conocer el nivel de
funcionalidad en la implementacién de gobierno electrénico, para ello se basaron en un indice
gue se define desde la visidon del enfoque evolutivo de gobierno electrdnico. En él se define un
indice que permite medir la evolucidén de desarrollo en los portales web por medio de un ranking,
el cual ofrece informacion para tener evidencia que permita obtener mas conocimiento en la
mejora de los servicios ofrecidos por el portal web de los gobiernos de los estados. Asi mismo los
investigadores evidencian la incorporacién de herramientas de Web 2.0 en el disefio y
funcionalidad de los portales de gobierno electrénico presentando una mejora en la interrelaciéon
entre la ciudadania y la administracién publica de los estados.

La relevancia que tiene la implantacién de iniciativas de gobierno electrénico, para los gobiernos
de la administracién publica a nivel estatal, es de suma importancia para llevar mejores servicios,
calidad en los tramites y en general mejorar la eficiencia y eficacia entre los ciudadanos de un
estado y la relacion con las instituciones de gobierno. Este acercamiento y evolucion del gobierno
electrénico, también estd dirigiéndose hacia la generacion de iniciativas para mejorar el servicio
de la administracion de gobierno, a un nivel cercano al ciudadano. Por tanto, estas iniciativas
dirigen la miraday la atencién a un gobierno electrénico de gobiernos locales, que para el sistema
politico mexicano representan a los municipios y los gobiernos delegacionales en la ciudad de
Meéxico, esto ultimo segun la iniciativa de creacién de la constitucién de la Ciudad de México

cambiaria a la figura de alcaldias.
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1.2.3 Gobierno electrénico e Innovacidn para la Sociedad

Los sistemas de gobierno electrénico no estan limitados a ser aplicados a solo ciertos niveles de
gobierno, como el caso de México el gobierno federal es la primera instancia en implantar
portales web para comunicarse con los ciudadanos. Esto se lleva a cabo a través de varias leyes e
instrumentos de politica, asi también iniciativas que la facultan para llevar a cabo su
implementacidn en todas las instancias de la administracion publica federal.

Hay otras formas de abordar el analisis de gobierno electrénico, asi una de ellas es a partir de la
perspectiva de los gobiernos, donde se contemplan las transformaciones o evoluciones que
intentan averiguar soluciones digitales innovadoras, pero en relacién a los cambios politicos y
sociales que la sociedad va creando en su evolucién natural. Una propuesta es la presentada por
Janowski (2015), que muestra un modelo evolutivo desde una visién integral de un gobierno
electronico. Este autor presenta una visién desde la cual plantea que ante la influencia y
preponderancia actual de las tecnologias relacionadas a las TIC, el crecimiento exponencial y
presencia global de las redes sociales, asuntos con aspectos de seguridad y de privacidad de los
servicios por internet, asi como empresas privadas que detentan informacidon de millones de
usuarios, todos esos factores dejan poco espacio para que los gobiernos y los formuladores de
politicas se vean obligados a atender el espacio digital como un canal de atencidn a la ciudadania.
Estos canales de atencién para los gobernados proveen funciones basicas como servicios
publicos, infraestructura, formulacion e implementacién de politicas publicas, operacién de
programas sociales, promocién de programas econdmicos entre otras, todas ellas planteados
desde la visidn de los mundos fisico y digital. Asi el mismo investigador plantea un paralelismo
donde la concepcion de un gobierno electréonico puede estudiarse con la misma complejidad,
contextualizacion y especializacion en concordancia a los cambios de importantes cultural y
social. En resumen, el modelo de evolucidon de gobierno digital presentado por Janowski,
comprende cuatro etapas y el contexto de su aplicacion se conforma de la siguiente manera:

e Digitalizacion, la tecnologia en gobierno.
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e Transformacién, la tecnologia que impacta en la organizacion de gobierno,
gobierno electrdénico.

e Compromiso, la tecnologia impactando en los participantes de gobierno,
gobernanza electrdnica.

e Contextualizacidn, la tecnologia impactando en sectores y comunidades,

gobernanza electrénica con politica dirigida.

En este modelo se elabora un planteamiento que contrasta las etapas de desarrollo en la
evolucién de un gobierno electrénico sobre las tecnologias especificas basadas en la
infraestructura Web de internet. Este enfoque evolutivo sobre las paginas Web de gobierno
electrdnico es el que se retoma en el presente trabajo de investigacién y podria quedar dentro
de la etapa de Digitalizacion del modelo propuesto por el investigador como tecnologia para
desarrollar, analizar y operar sitios Web gubernamentales. La conjuncidon de las tecnologias
digitales como es, internet a través de las paginas Web, aunado a las presiones que la sociedad
exige de los servicios de gobierno crea innovaciones digitales en gobierno, que finalmente
convergen en iniciativas institucionales, seguin el modelo de Janowski (2015). Este proceso del

modelo planteado se muestra en el diagrama de la siguiente figura.
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Figura 2 Marco de la etapa de digitalizacion, segun modelo de Janowski (2015)
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Instancias del marco de andlisis de una etapa de Gobierno Digital: Etapa de Digitalizacion

Fuente: Janowski (2015:231), traduccidn propia.

Desde la perspectiva de la innovacidn, las instituciones publicas a través de las tecnologias
digitales de informacién y de las TIC, permiten que haya mejoras en los procesos, mejora en los
servicios y que los portales web sean un factor de relevancia para llevar a cabo avances en la
administracién publica a niveles federal, estatal y local, todo en beneficio de la sociedad. El portal
web, también se plantea como el punto de enlace y vinculo hacia el publico, que permite a
cualquier ciudadano relacionarse con los servicios que la administracidon publica le ofrece desde
cualquier lugar y en algunos casos también a cualquier hora, si la operacién por su caracteristica
asi lo permita dentro del servicio en linea de internet (Janowski, 2015).

Se plantea, que las innovaciones tecnoldgicas que se realizan a través de las tecnologias digitales
como son las generadas por las empresas de base tecnoldgica, regularmente estan relacionadas
con productos las TIC, por tanto las mejoras se trasladan hacia el dmbito de la administracion

publica, cuando se aplican a la innovacién de procesos de servicios para cubrir las demandas de
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la sociedad en sus diversos sectores que la componen, como son servicios, empresas, y las mismas
instituciones de gobierno. El portal web en el ambito del desarrollo actual de gobierno electrénico
en México, es el punto critico en el punto de encuentro con los ciudadanos, la innovacion de los
diversos procesos de la administracidon publica, convierten al sitio web en su similar de la
ventanilla principal de atencién ante la sociedad. Las tecnologias digitales y sus innovaciones,
fomentan la innovacion en los procesos que un gobierno electrénico ofrece para hacer mas eficaz

y eficiente a la administracién publica a cualquier nivel de gobierno (Janowski, 2015).

1.2.4 Participacion y uso de los portales Web por la ciudadania

Las razones que motivan y llevan a los usuarios de internet para ser atraidos hacia el uso de
servicios de cualquier portal web, estd formado por multiples factores como pudieran ser
técnicos, de necesidad por ciertos tramites, compra de servicios y de productos. Un estudio
presentado por Nam (2014), muestra que existen cinco conjuntos de factores que determinan el
uso de portales web de gobierno: los psicoldgicos en la adopcidn de la tecnologia, la conciencia
ciudadana, los canales de informacion, la confianza en el gobierno, y finalmente las caracteristicas
sociodemograficas y personales en el tipo de uso de los portales web de gobierno electrénico.
Pero también pudiera considerarse en general a los factores culturales y socio-econdmicos o de
educacioén, sin embargo, en el sector gobierno es donde existe una relacién e interaccion mas
cercana con los ciudadanos que plantea conocer detalles mas finos respecto a los factores de
transaccionales dentro del sitio del portal web. Segun el estudio de Nam (2015), se puede inferir
que los factores sociodemograficos influyen sustancialmente en el nivel de uso de los servicios
transaccionales que ofrecen los portales de gobierno electrdnico.

En otros trabajos (Detlor et al.;2013) se presentan estudios empiricos que indican una luz de
conocimiento, asi el resultado es un estudio del papel que juega la calidad de informacidn en el
uso de los portales web municipales comunitarias en Ontario, Canada. En este analisis se presenta
gue la calidad de la informacién web a nivel municipal es importante, pero no es tan critico como
para influir en el uso que una persona hace en el portal web municipal. Por tanto, de este mismo

estudio se determina que existen otros factores de importancia para el usuario final, como son la

19



facilidad del uso y la compatibilidad. Este estudio pudiera inducir que es critico cuando se mide
el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno electrénico, tomar en cuenta ademas de la
calidad de informacién que se presenta al ciudadano. Por tanto, también es relevante tomar en
cuenta, el factor que un usuario final se sienta cdmodo con la facilidad de uso de la pagina web,
asi como la compatibilidad en los diversos medios de acceso para la navegacion en el sitio del

portal web.

1.3 Indicadores de medicién de uso de portales Web de gobierno en México

Existe informacion de uso de los servicios de gobierno electrénico a través de los indicadores
disponibles de la actividad de los ciudadanos en los portales Web, esto para asuntos, tramites, u
operaciones con el gobierno electrdnico. El presente estudio muestra informacion descriptiva que
permite conocer y analizar el comportamiento en el uso de los servicios publicos entre el gobierno
y el ciudadano, los datos graficos muestran la tendencia de las actividades del ciudadano en la

utilizacion de los servicios del portal Web.

Para conocer el panorama de los servicios publicos actuales relacionados a gobierno, se presenta
datos e informacion estadistica con temas relacionado a las TIC, esta se basa en la Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de las Tecnologias de Informacién en los Hogares. Esta
encuesta recopila datos que tiene como objetivo principal generar informacion estadistica que
permita conocer la disponibilidad y el uso de las TIC en los hogares. Esta encuesta es aplicada a
muestras de grupos para ser respondidas por individuos a partir de los de seis afios de edad en
adelante. Esta encuesta es aplicada por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia en
colaboracién con la Secretaria de Comunicaciones y Transportes y el Instituto Federal de
Telecomunicaciones. La informacién obtenida y analizada permite conocer el impacto en el uso
de los servicios de internet y en especifico en referencia a los servicios de gobierno electrénico
en nuestro pais, tanto a nivel de los estados y de ciudades. También permite conocer el
comportamiento y relacién de la ciudadania vs el gobierno a través del uso de los servicios
electrénicos publicos y que permite inferir si se esta incentivando a la sociedad del conocimiento

en nuestro pais.
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A continuacién, se presenta de manera grafica, datos relacionadas a los servicios publicos de uso
de los portales Web de la encuesta de ENDUTIH mas recientes sobre actividades de gobierno

electronico.

Grdfica 1 Porcentaje (%) de uso de los servicios publicos de gobierno en portales Web en México
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en
Hogares (INEGI, 2015). Usuarios de Internet que han realizado pagos via Internet, segln destino del
pago, 2002 a 2015 y que ademas han utilizado servicios y tramites de gobierno (impuestos, predial,
tenencia, servicios publicos, derechos, etc.). En porcentajes de uso de los servicios son aplicables
hacia otros destinos al mismo tiempo.

En esta grafica se observa un decrecimiento en la utilizacion de los servicios en donde los usuarios
interactuan con gobierno electrénico. La gréfica parece mostrar una disminucién en el uso de los
servicios de Internet por parte de los ciudadanos en referencia a servicios publicos de gobierno
electrénico, pero esto se explica en contraste debido al crecimiento exponencial y proporcional
en el uso de otros servicios demandados por los usuarios. Sin embargo, para tener una vision mas
completa se requiere de otros datos en cuanto al nimero de usuarios, que a continuacion se

presenta en la gréfica 2.
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Grdfica 2 Actividad de pagos a gobierno por Internet por nimero de usuarios
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en
Hogares (INEGI, 2015). Usuarios de Internet que han realizado pagos via Internet, segtn destino del
pago, 2002 a 2015 y que ademds han utilizado servicios y trdmites de gobierno (impuestos, predial,
tenencia, servicios publicos, derechos, etc.).

En la grafica se observa el crecimiento por nimero de usuarios en la utilizacién de los servicios
gue interactian con el gobierno electrénico, hay un crecimiento en nimeros absolutos. El
numero de usuarios a nivel nacional que usan el internet para pago de servicios es de 1,063,276
usuarios, segun datos del 2015. Este valor indica que las actividades por el uso de los servicios
gue demandan los ciudadanos a través de gobierno electrénico tienen mas importancia cada ano.
El uso de los servicios que en la grafica uno disminuye en porcentajes, pero por otro lado en la
grafica dos crece en numeros totales de usuario, una explicacién es porque el crecimiento de uso
por parte de otros tipos de servicios de pago como es la compra de bienes personales o pagos
bancarios ha crecido mas rapidamente que el uso por pago de servicios hacia el gobierno. Sin
embargo, el nimero de usuarios que usan los portales de servicios publicos de gobierno
electrénico ha aumentado, aunque con menor nimero de usuarios en comparacién a otros

servicios publicos privados.
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Grdfica 3 Usuarios de Internet para servicios de gobierno por entidad federativa, segun
principales usos, 2015
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Fuente: Elaboracién propia con base a la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en
Hogares, (INEGI, 2015).

En esta representacion grafica se puede observar el nUmero de usuarios que utilizan internet para
actividades de gobierno por entidades, la mayor concentracién de usuarios se presenta en la zona
del centro del pais que son la Ciudad de México y el Estado de México. Esto presenta la mayor
demanda de servicios de Internet requeridos por los gobiernos de estas entidades. Esto pudiera
inferirse porque es el area del centro del pais donde se concentra la disponibilidad de los recursos
de infraestructura de comunicacién y ofrece mayores servicios de Internet. Por consiguiente,
seria factible para el caso de los gobiernos locales de estas entidades ofrecer mejores niveles de

calidad y de desarrollo en los portales de gobierno electrénico. Asi mismo se obtiene que el mayor
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promedio por el uso de actividades relacionados a gobierno por parte de los usuarios en la ciudad

de México, se tiene una razon de 31.1 % en relacién a otras actividades de Internet.

Grdfica 4 Usuarios de Internet, segun principales usos en porcentajes (%), 2015.

= Otros usos

0%

m Para leer periddicos, revistas o
libros

= Para ordenar o comprar productos

® Para descargar software

= Para acceder a contenidos
audiovisuales

Para interactuar con el gobierno

m Para operaciones bancarias en
linea

m Para acceder a redes sociales

= Para apoyar la educacion/
capacitacion

m Para entretenimiento

Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en Hogares,
(INEGI, 2015). La grafica muestra el porcentaje de uso donde la suma de los parciales no corresponde al
100 %, porque la encuesta es de opcidén multiple para la pregunta del tipo de uso de los servicios.

La representacion grafica muestra que los usuarios de internet usan los servicios para diversas
actividades, sin embargo para el caso especifico de las actividades de interaccién con el gobierno
electrénico, se tienen un porcentaje de uso de 20.8 % (INEGI, 2016a). Este dato representa a nivel
nacional un promedio moderado de uso comparado a otros tipos de actividades por internet.
También este valor representa para el analisis de uso de Internet, el grado de importancia que los
servicios de gobiernos electrénico representan para los ciudadanos a través de los portales Web.
Se observa que el porcentaje de uso es superior comparado a otros servicios como ordenar y

comprar productos o para realizar operaciones bancarias en linea.
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De los escenarios de informacidn grafica presentada para el uso de los servicios publicos a través
de gobierno electrénico se observa que existe un crecimiento ascendente junto a otros servicios
de Internet que son también de interés para los usuarios de nuestra sociedad. En esta seccién se
muestra el crecimiento en la infraestructura en los Ultimos afios y el incremento en el uso de
Internet de servicios publicos en linea se tiene de gobierno electrénico, estos han sido un
detonador para la expansién de la sociedad del conocimiento de nuestro pais. Por otro lado, la
informacién que existe para conocer el uso de los servicios de gobierno electrénico, desde el
punto de vista del ciudadano no tiene suficientemente desagregada como para saber qué tipo de
actividad se tiene a nivel geografico de municipio o de gobierno local. La informacién presentada
es a nivel, nacional, de estado y de las principales ciudades del pais, por tanto, no se tiene

informacién a nivel municipal o regional.

Grdfica 5 Usuarios de Internet para la Ciudad de México, segun principales usos en porcentajes
(%), 2015
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Fuente: Elaboracién propia con base a la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en Hogares,
(INEGI, 2015). La suma de los parciales no corresponde con el total del 100 %, por ser porcentajes basados
en una pregunta de opcién multiple.



Esta grafica muestra en valores de porcentaje, cuales son los principales usos que los usuarios en
la Ciudad de México, aplican a través de internet entre actividades multiples que no son
excluyentes. Considerando que la Ciudad de Meéxico es una de las ciudades con mayor
concentracion poblacional y que dentro de su demarcacion politica ofrece a través de sus
gobiernos locales, hace uso de los servicios que ofrece internet para diversas actividades. Sin
embargo, para el caso especifico de las actividades de interaccion con el gobierno electrdnico, se
tienen un porcentaje de uso de 31.1 % en la Ciudad de México. Como el caso de la grafica 4 que
presenta indicadores a nivel nacional, este valor representa el grado de importancia que los
servicios de gobiernos electrdnico representan para los ciudadanos a través de los portales Web.
Se observa que el porcentaje de uso en la Ciudad de México es superior en porcentaje a otros
servicios como comprar productos o para realizar operaciones bancarias en linea. En contraste,
el porcentaje uso de los servicios y tramites de gobierno via internet como en este caso, es casi

similar al de descarga de programas desde internet.

Grdfica 6 Usuarios de Internet que han realizado pagos via Internet, segun destino del
pago, 2015
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Fuente: Elaboracién propia con base a la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en
Hogares, (INEGI, 2015). La suma de los parciales no corresponde con el total del 100 %, por ser
porcentajes basados en una pregunta de opcién multiple.
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Esta grafica muestra la tendencia como se distribuye el pago de servicios via Web a través de
internet a diferentes tipos de destinos. El porcentaje de 20.6 %, representa la importancia en la
utilizacion de los servicios en donde los usuarios interactdan con servicios de gobierno via internet
como son pago de impuestos, tenencia, predial, y servicios publicos en general. Esta grafica
parece indicar que los servicios de Internet por parte de los ciudadanos han crecido en uso, esto
en relacién a la oferta de servicios publicos que los gobiernos federales, estatales y locales tienen
a disposicién via internet. Se infiere que, a mayor nimero de instituciones de gobierno de
cualquier nivel, cuando ofrecen servicios via web de calidad, los usuarios adoptarian también mas
rapidamente las facilidades y beneficios del gobierno electrdénico.

Asi mismo, se infiere a partir de la informacién presentada que el uso de los servicios que ofrecen
los portales web de gobierno electrénico es cada vez mayor por parte de los usuarios que tienen
acceso a la infraestructura de internet. Por tanto, se infiere que, a mayor uso de los servicios por
parte de los usuarios, los portales de gobierno electrénico requieren de mayor nivel de desarrollo
en la madurez de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por consiguiente, contar con una
herramienta que permita medir el nivel de desarrollo de los portales web, es un requerimiento
gue apoya a la toma de decisiones en la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos de los

gobiernos locales, mejorando la vinculacidén gobierno-sociedad.

1.4 Transparencia en el gobierno electrénico

El trabajo de investigacién realizado por Bonsdn et al. (2012), remarca que el mayor impacto de
las TIC, ha sido en el impulso del desarrollo de internet, ya que contribuye a mejorar la
interactividad, la transparencia y la apertura hacia las entidades del sector publico con el objetivo
de promover nuevas formas de rendicidon de cuentas. En esta investigacién se plantea la idea de
nuevos estilos de gobernanza que promuevan mayores niveles de transparencia y fomenten la
participacion de los ciudadanos, estas acciones benefician a la sociedad porque se considera
como una forma de mejorar la confianza de los ciudadanos en los gobiernos. A medida que las
comunidades de usuarios en internet estan usando a los medios sociales, estas Ultimas se estan
volviendo omnipresentes, ya que estdn son accesibles en todas partes y a cualquier hora, por

tanto, los estudios estdn tomando mas atencién al impacto en el uso de las redes sociales, ademas
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gue hay un interés para conocer datos basicos y fiables sobre el despliegue de este tipo de
tecnologia en todos los niveles de la sociedad y en especial con el tema de gobierno electrénico.
También presenta en el estudio la idea si los gobiernos locales estan utilizando las tecnologias
llamadas Web. 2.0 y el uso de medios sociales con la intencidon de aumentar la transparencia y la
participacion via los medios electrénicos, todo lo anterior abre la posibilidad de crear lo que los
autores llaman un verdadero dialogo colectivo. Del mismo modo identifica cuales son los factores
gue incentivan el nivel de desarrollo de las herramientas como las redes sociales a un nivel local
de gobierno. Las redes sociales en internet, son un fenémeno que ha tomado gran presencia en
la cultura de nuestra sociedad que usa recursos tecnoldgicos, pero que también toma mas
presencia en diversos dmbitos sociales como los econdmicos, de negocios y de educacidn. Asi, la
implantacion de iniciativas de gobierno electrénico junto al crecimiento de uso de los medios
sociales, se ha convertido sobre la Ultima en un canal mas de informacidn y de interaccion con los
usuarios y por ende en general con los diversos actores de la sociedad. Los resultados del estudio
muestran que las redes sociales estan siendo utilizados por los gobiernos locales como un medio
para mejorar la transparencia y sobre todo buscando el dialogo colectivo. También menciona que
estas iniciativas que fomentan la participacidon electrénica a través de tecnologias de Web 2.0y
redes sociales estan alun en etapas de maduracion a un nivel de gobierno local. Las redes sociales,
son una herramienta en internet que son de amplio uso por ciertos sectores de la poblaciéon, una
de las ventajas que presenta es su familiaridad en el uso y su facilidad, lo cual ha ayudado a su
adopcion y se ha convertido en una herramienta que el ciudadano utiliza cotidianamente. Por
tanto, es natural que esta adopcién sea usada para temas de la sociedad que estan relacionados
a temas publicos y de interaccidn en la participacidn de gobierno, esto le permite a la sociedad
obtener mas transparencia y dialogo colectivo con las instancias de gobierno. Las redes sociales
se plantean en su uso por parte de los ciudadanos como un medio para mejorar la transparencia,
pero sobre todo buscando el dialogo colectivo. De igual manera Bonson et al. (2012), menciona
gue estas iniciativas que fomentan el desarrollo de este tipo de tecnologia son muy recientes,
propone la idea que tal vez los gobiernos locales todavia estan experimentando con él o no han
tenido tiempo suficiente para adaptarse a la demanda ciudadana de este tipo de iniciativas

basadas en medios sociales.
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Basado en estudios como el caso presentado en parrafos anteriores se infiere que el desarrollo y
uso de las plataformas de redes sociales en el tema de gobierno electrénico, es un factor
relevante para ser tomado en cuenta en la linea de investigacion del presente trabajo de tesis.
Por tanto, se integran criterios en la definicidon de las preguntas para conocer el uso y aplicacién
de las tecnologias de redes sociales en la interaccién con los ciudadanos, esto en relacién al disefio
de las preguntas del cuestionario para medir el nivel de desarrollo de los portales web de gobierno
local.

Por su parte Picazo-Vela, et al.; (2012), presentan la visién acerca de las percepciones de riesgos,
beneficios y lineamientos estratégicos sobre aplicaciones de medios sociales en relacion al tema
del sector publico. La idea de estudio, es mostrar que los medios sociales en general, fomentan
la apertura de las entidades del sector publico a promover nuevas formas de rendiciéon de
cuentas. El estudio se inserta en el medio politico-social de México. De acuerdo con Picazo-Vela
et al. (2010), el punto focal del estudio coincide con otras investigaciones en las que se determina
en un contexto general que los medios sociales mejoran la eficiencia en la relacién entre los
ciudadanos y el gobierno, asi también se observa beneficios en la comunicacion, confianza y la
democracia. Las evidencias encontradas incentivan ademas la legitimacidn y la credibilidad en las
instituciones de gobierno. Finalmente, mencionan en referencia a la informacién y datos se
menciona que los medios sociales ofrecen mayor comodidad a los usuarios en el rubro de difusiéon
y transmisidn de los contenidos, Picazo-Vela et al (2012).

Po otro lado, el estudio de Kavanaugh et al. (2012), menciona que los medios sociales y diversos
servicios en linea de internet ofrecen contenido que es generado por los mismos usuarios, donde
la cantidad de datos producida es grande y creando en algunos casos de desinformacién. Sin
embargo, las instancias de gobierno junto con los funcionarios aprovechan aun asi los recursos
de los medios sociales para mejorar los servicios que se ofrecen, asi como la comunicacién con
los ciudadanos. Estos factores relacionados a la creacién de un canal de comunicacién en el uso
de sistemas e infraestructura de las TIC, convergen en la promocidn de iniciativas para el disefio
y construccion de un indice de medicion de los portales Web de gobierno. Asi, un indice de
medicién deberia contemplar indicadores que consideren las funcionalidades que permitan la

vinculacién entre ciudadanos y gobierno a través de tecnologias de medios sociales.
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1.5 La sociedad del conocimiento

Existen varias acepciones para definir lo que es la sociedad del conocimiento (Kriiger ; 2006),
concepto acufiado por Manuel Castells en el que habla de la sociedad de red, como un paso
intermedio entre sociedad de la informacién y del conocimiento, la cual remarca la relevancia de
las TIC en un rol de influencia en los procesos econdmicos de la sociedad. Asi, una definicién mas
actualizada es la que plantea Kriiger (2006) en relacion con la aplicaciones e infraestructura de
las TIC : “El concepto de ‘sociedad del conocimiento’ hace referencia, por lo tanto, a cambios en
las areas tecnoldgicas y econdmicas estrechamente relacionadas con las TIC, en el ambito de
planificacién de la educacidon y formacion, en el ambito de la organizacién (gestion de
conocimiento) y del trabajo (trabajo de conocimiento)”

Podemos inferir que una sociedad de la informacidn considera a los elementos que se generan a
través de la innovacidn tecnolégica, y la sociedad del conocimiento tiene una influencia mas
grande al interactuar los factores sociales, culturales, econdmicos e institucionales de la sociedad.
Asi también se infiere que el gobierno electrdnico es un factor tecnoldgico y estratégico que
colabora en la vinculacidn de la sociedad y las instituciones de gobierno.

El creciente uso de los servicios que las tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC) han
incentivado que los usuarios hagan una buena aplicacion de gestion del conocimiento, esto es a
través del vinculo que se crea a través de los ciudadanos y las instituciones los cuales han
impulsado el interés por debatir la calidad de los servicios del gobierno electrénico. En este punto
se denota que el servicio electrénico desde la perspectiva de un gobierno, considera una serie de
servicios digitales y electrdnicos que ofrece una institucién a través de diversos medios hacia
usuarios y ciudadanos. Sin embargo, para fines del alcance en el presente estudio se pretende
aplicar la vision que definen Manoharan y Carrizales: "Muchas de las principales funciones de
gobierno electrénico hacia los ciudadanos implican la provision de informacion y servicios

gubernamentales en la web" (Fietkiewicz et al.; 2016). A partir de esta idea se infiere que cuando

30



se menciona el concepto de gobierno electrdnico se hace referencia como enfoque primario al
uso de las TIC, aplicado a través de los servicios web de internet 1.

Los estudios que hacen referencia a las Ciudades Inteligentes Informativas (AkgUL y Vatansever,
2016; Shi, 2007; Pribeanu et al., 2010), se basan en el enfoque de la accesibilidad al sitio Web
municipal, existe una relacién casi directa para algunos casos entre los estudios que presentan
enfoques de ciudades inteligentes basadas en sociedad del conocimiento, y gobiernos locales que
aspiran a ofrecer mejores servicios a sus ciudadanos.

Algunos de los resultados de estudio muestran que los niveles de madurez y usabilidad de las
ciudades investigadas son muy diferenciados entre ellas, asi mientras que la implementacién de
documentos de uso como son formatos de hojas con informacion detallada es bastante escasa.
Teniendo en cuenta la madurez de los gobiernos electrénicos investigados, todavia existen puntos
de mejora, especialmente en lo que se refiere a los aspectos de los servicios de comunicacion y
transaccion de los portales. También en el estudio se encontrd que hay diferencias sustanciales
en las normas de usabilidad de gobierno electrénico y los resultados son parcialmente no
optimos. Los resultados del estudio indican que los niveles observados en la evaluacion en tareas
de usabilidad, no estadn directamente vinculados a la integracidn de los documentos de uso en los
sitios web gubernamentales. Es decir, existe en el caso especifico del estudio no existe un vinculo
entre la experiencia del uso de los servicios del sitio web y la relaciéon en el manejo de algun
documento de interés.

Los documentos de uso llamados “boundary documents” (Fietkiewicz et al. (2016), mencionan
gue un sitio web consiste en una hoja de instrucciones que detalla su uso. Estas instrucciones

regularmente se localizan en la pagina de entrada de los sitios web gubernamentales. Ya que los

1 Mainka, Hartmann, et al. (2013) citado en la investigacion presentada por Fietkiewicz et al. (2016), se refiere a
ciudades inteligentes desde la perspectiva de Ciudades Mundiales Informativas. De acuerdo con esa definicion, las
ciudades mundiales informativas son ciudades a un nivel de prototipo de la sociedad del conocimiento, la cual esta
caracterizada como ciudades del conocimiento, creativas, digitales, inteligentes y de ciudades de alcance mundial. El
trabajo de investigacidn presentado arroja informacion acerca de los resultados de la madurez de los gobiernos
electrénicos a nivel municipal que podria arrojar luz sobre un nuevo aspecto a descubrir, asi como dar una
perspectiva sobre el desarrollo de Ciudades Mundiales Informativas. El analisis de usabilidad comparativo de este
caso presentado se apoya, por consiguiente, en pruebas de usuario basadas en tareas de las arquitecturas de
informacién de los sitios web gubernamentales. Asi, el analisis de los sitios web gubernamentales como documentos
de uso, seria un primer enfoque en el tema de investigacion. Las preguntas de investigacion tienen el enfoque de
interés a nivel mundial y se concentran en temas de ciudades de la llamada sociedad del conocimiento.
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documentos de uso sirven para diferentes comunidades de usuarios, los sitios web de uso pueden
tener diferentes pestafias en su pagina principal, cada uno de ellos con informacion especifica del
usuario. De este modo, analizamos las paginas de entrada de los gobiernos electrénicos con
respecto a distintivos que representan a diferentes grupos de usuarios.

Finalmente, Moon (2002), citado por Fietkiewicz et al. (2016), explora el estado de la
implementacion de la administracion electrénica municipal evaluando ademas su efectividad.
Analizé dos factores institucionales que contribuyen a la adopcién del gobierno electrénico,
mencionando el tamafo y el tipo de gobierno. Asi, se adoptd el modelo de etapas de gobierno
electrénico de Hiller y Bélanger (Fietkiewicz et al.;2016), para trazar un mapa del marco de
administracion electrénica examinando su argumentacién y la realidad del gobierno electrdnico
a nivel municipal. Este estudio muestra que muchos gobiernos municipales alin estan en primera
etapa o segunda de su desarrollo donde simplemente publican y difunden informacién o
proporcionan solamente algun canal para la comunicacion bidireccional como serian las

solicitudes de servicio del publico.

1.6 Clasificacién de los niveles de desarrollo de los portales Web de gobiernos electrénicos

Los portales Web tienen ciertas caracteristicas para su operacion, una es ofrecer disponibilidad
de los servicios las 24 horas durante todo el afno, ademas que permita ser accesible desde

cualquier ubicacién siempre que haya una conexion de acceso a Internet.

Etapas de desarrollo de Gobierno Electrénico

A partir de la definicion planteada por la ONU en relacién a estudios de gobierno electrénico,
presenta la propuesta de tipologia de grado de madurez de un portal Web, esta clasificaciéon
permite medir el indice de desarrollo de gobierno electrénico basado en las cuatro etapas del
desarrollo Web de servicios en linea basado en el Estudio de las Naciones Unidas de Gobierno

Electrénico 2014, segun la ONU (2014) que a continuacién se describe.
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Tabla 1 Indice de Desarrollo de Servicios en Linea segtin la ONU

Etapa Descripcion
1: Servicios de Informacién Los sitios Web de gobierno que proveen informacién acerca de politicas publicas,
Emergentes o Incipientes leyes, normas gubernamentales, regulaciones, documentacién relevante y

siempre que sean algun tipo de servicios de gobierno. Se proveen ligas Web a
otros departamentos y oficinas que estén relacionadas al gobierno.

2: Servicios de Informacion Los sitios Web de gobierno ofrecen mejor comunicacion con la ciudadania en un

Mejorados solo sentido o también en 2 sentidos. Esto es servicios de descarga de formatos
y solicitudes. Los sitios Web pueden mostrar facilidades para video y/o audio y
ser multilinglies. Algunos servicios electronicos limitados permitirian a los
ciudadanos presentar también solicitudes de informacion en formatos no
electrdnicas o personalmente

-3: Servicios Transaccionales Los sitios Web de gobierno consideran la comunicacion en 2 sentidos con la
ciudadania. Incluye requerimientos y recepciéon de asuntos en politicas de
gobierno, programas, regulaciones, etc. Se requiere de formatos de acceso para
la identificacién y autentificaciéon por parte del ciudadano, esto seria para
completa la atencion del servicio solicitado satisfactoriamente. Los sitios Web de
gobierno atienden transacciones no financieras, ejemplo llenar formatos de
impuestos en linea, o solicitudes de certificados, licencias y permisos. También
pueden manejar transacciones financieras con dinero cuando es a través de
redes seguras

4: Servicios Relacionados o Los sitios Web de gobierno han cambiado la forma de comunicacién de gobierno

Conectados con los ciudadanos. Asi son pro-activos en solicitar informacién y opiniones de
los ciudadanos usando la Web 2.0 y otras herramientas interactivas. Los servicios
electronicos y las soluciones se manejan perfectamente con datos vy
conocimientos entre departamentos de tal forma que se transfiere informacion
entre diversas agencias de gobierno y a través de aplicaciones integradas. Asi los
gobiernos se han movido de un gobierno centralizado a un enfoque donde el
ciudadano es el foco central, asi los servicios electrénicos estan dirigidos a los
ciudadanos que a través grupos segmentados se les provee de servicios
personalizados. En esta etapa los gobiernos crean un ambiente que empodera al
ciudadano al estar mas preocupado con las actividades de gobierno y darle una
voz que se tome en cuenta en la toma de decisiones

Fuente: Elaboracién propia en base a ONU (2014).

La tipologia descrita muestra el grado de desarrollo de un portal y permite definir un criterio de
referencia que aplicado a los servicios de gobierno electrénico ofrece una pauta para la
evaluacién general de los portales Web. Este modelo es una guia general de referencia que
describe en la metodologia la definicidn precisa de las etapas de desarrollo de un portal Web. Asi
un enfoque evolutivo de desarrollo de un portal Web e gobierno electrénico, muestra como la

tecnologia de las TIC va cambiando en el tiempo debido a las innovaciones y cambios de
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funcionalidad inherentes al uso de los servicios que ofrece el sitio de internet. La figura 3 muestra

el diagrama, como se lleva cabo el desarrollo y madurez de un portal web de gobierno electrénico.

Figura 3 Diagrama de las etapas de desarrollo de un portal Web de gobierno electrénico
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Fuente: Elaboracién propia.

Las etapas de un portal web de gobierno electrénico, representan segin el modelo planteado por
la ONU (2014), los procesos que de forma natural se van desarrollando e implicitamente
considera los procesos tecnoldgicos basado en las TIC, asi como las funcionalidades que los
procesos de servicios y tramites que los gobierno ofrecen a sus ciudadanos. Las etapas del modelo
planteado no son necesariamente procesos que deban ocurrir secuencialmente, ya que los
requerimientos que un gobierno presentaria a los ciudadanos podrian suceder en momentos
iguales, pero con servicios de otras etapas en un portal web. Asi también, el nivel de desarrollo
estd en funcion de las capacidades tecnoldgicas que un portal web puede contener en su
infraestructura, tanto de las prioridades y estrategias que los gobiernos podrian ofrecer a sus
ciudadanos. Aunque las etapas del modelo, deberian ser un camino natural del crecimiento y del

nivel de madurez de un portal web de gobierno electrdnico, también reflejan la direccién hacia
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donde se dirigen los servicios y las capacidades tecnoldgicas de un gobierno para ofrecer un canal

de vinculo de enlace con la sociedad.
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CAPITULO Il

INDICE DE MEDICION DE LOS PORTALES WEB DE GOBIERNO ELECTRONICO

2.1 Mediciones de paginas Web, “Web-métricas” y otros indicadores

Existen muchos trabajos e investigaciones que estudian a las TIC desde el punto de vista del
vinculo que existen en la informacion de las paginas Web de Internet y el estudio del contenido
de piezas especificas de datos para su posterior anadlisis e interpretacidén segin el contexto de
estudio. Por ejemplo, el analisis basado en la extraccion de piezas de texto en lenguaje de
programacion de paginas web llamado HTML para insertarlos en bases de estudio para el analisis
detallado. Los estudios realizados a través de las técnicas de Webometrics estan basadas no en
estudios acerca de la calidad y el nivel de desarrollo de las paginas Web, sino que estan enfocadas
hacia la investigacion de toda la comunicacién basada en la red Web de internet, pero utilizando
técnicas infométricas u otras medidas cuantitativas. Asi los métodos infométricos usan conteos
de palabras y técnicas similares que se aplican hacia las paginas web. Es importante mencionar
que la mayoria de las aplicaciones y usos de la infométricas estan basadas en investigaciones de
indices de citas para publicaciones y articulos cientificos basados en Almind e Ingwersen (1997).
La forma en que se encuentran los datos en la Web de Internet es de forma no estructurada, lo
cual puede ser considerado una ventaja analitica, esto significa que es factible realizar analisis
gue no son faciles de procesar usando las bases de datos con campos y estructuras de datos que
son mas complejos. Algunos casos de mediciones relacionadas a estas técnicas muestran
investigaciones sobre la factibilidad y fiabilidad del cdlculo de los factores de impacto de los sitios
web, llamados Factores de Impacto Web (Web-IF), esto relacionado a las revistas cientificas como
los presentados por Ingwersen (1998).

Otros enfoques de trabajos similares estan relacionados al analisis de citas en linea de internet
con estudios webo-métricos debido al acceso de datos a gran escala de la Web. Esto es
particularmente la aparente similitud, pero ambigua entre las redes de citas y las estructuras
hiper-textuales inter-documentales de la Web, esto activo un interés desde mediados de los afios

noventa en los albores del siglo pasado. Esto se evidencid ante la creacion de nuevos conceptos
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por parte de varios investigadores cono los presentados por Ingwersen y Bjorneborn (2004), los
cuales tienen son muy parecidos en su definicidn al estar relacionados a las busquedas de co-citas
y redes de citas cientificas en la Web, esto es como lo demuestran las siguientes terminologias
como mediciones biblio-métricas, cyber-métricas, info-métricas, webo-métricas y cencio-
métricas. En contraste, el presente trabajo de investigacién se propone cubrir el estudio de las
paginas Web desde el enfoque de la funcionalidad de un portal web a través de un indice, que
incluya componentes actualizados y que integre nuevos indicadores tecnolégicos del nivel de

desarrollo de paginas Web de gobiernos electrénicos.

2.2 indice de medicion del nivel de desarrollo de un portal Web y uso de servicios de

gobierno electrénico

Desde varios niveles de gobierno como son el Federal, Estatal y Local, se han disefiado e
implantado servicios electrénicos que ofrecen diversos servicios, sin embargo, las instituciones
publicas no aplican una sola metodologia para la evaluacion de los portales (Gil-Garcia, 2009), ni
definen indicadores clave de servicios que le permita calificar el grado de desarrollo de los
portales Web. Cualquier sociedad deberia tener herramientas y mecanismos para medir si la
inversion de recursos en TIC del e-gobierno reditia en mejores servicios a los gobernados. Existen
estudios de organismos rectores internacionales e iniciativas institucionales que han propuesto
diversas metodologias de analisis para conocer el comportamiento y uso de la actividad en los
portales Web en los organismos gubernamentales, pero no existe una norma de aceptacién
generalizada que sea comparable entre diversos niveles de desarrollo de portales Web. En el caso
del estudio de la ONU de gobierno electrénico (ONU, 2016), se muestra que el grado para el indice
de Desarrollo de eGobierno clasifica a México en el nimero 59 entre 163 paises evaluados. De los
factores que se consideran para calificar la clasificacion, se parte de algunos sub-componentes
como son la calidad de la infraestructura tecnolégica y de servicios de telecomunicacién. Asi
donde se presenta el menor nivel de desarrollo para México es con el indice de Infraestructura
de Telecomunicaciones (TIl), la cual se descubre las deficiencias en los servicios de comunicacion

inaldmbrica y el bajo nivel de la infraestructura de los proveedores nacionales de internet
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respecto al ancho de banda de las comunicaciones. Por otro lado, otro sub-componente
importante esta relacionado a los servicios de gobierno ofrecidos en internet evaluados a través
del indice de Servicios en Linea (OSI) Asi mismo hay diferentes formatos, dimensiones, ejes y
alcances que no permiten definir una norma de medicidon de desempeio de servicios en las
instituciones de gobierno, dado que dentro de las propias instituciones no se le da la importancia
debida al uso de los portales Web y no se estudia ni se analiza el desempeno de los mismos, ni

con otros portales Web de instancias gubernamentales.

Para conocer nivel de calidad, asi como el grado de desarrollo que los usuarios obtienen cuando
visitan un portal Web de gobierno electrdnico, se requiere definir una metodologia de medicién
a través de un indicador que integre todas caracteristicas que la tecnologia de Internet ofreceria
a los usuarios que naveguen en un portal Web. Un trabajo de una metodologia hasta ahora
basado en la propuesta y experiencia del entorno de nuestro pais, es la que se presenta con la
Propuesta de Evaluacién Para Portales de Gobierno Electrénico (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia,
2009), la cual plantea un indicador que se explica con sus respectivas caracteristicas y definicion.
Esta propone la metodologia para la evaluacién de portales de gobierno electrénico adiciona al
modelo evolutivo de 5 etapas de desarrollo de portales Web, la cual es presentado por la ONU
(2014), una etapa mas de desarrollo quedando las siguiente fases que forman el modelo
evolutivo: 1. Informacidn (Inf), 2. Interaccién (Intr), 3. Integracién (Intg), 4. Transaccion (Tran) y
5. Participacién (Part), las cuales se propone como los componentes ejes y que dichas etapas
pueden ser complementarios, no necesariamente son excluyentes o secuenciales. Esto ultimo
quiere decir que cada etapa, puede estar solo, o en forma combinada, de tal forma que ningln
portal podria considerarse que el grado de desarrollo de portal Web tiene que cumplir de forma
cronoldgica, esto es en un portal podria observarse una combinacidn de las etapas de desarrollo

Web.

La propuesta de Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009), adicionan una etapa cinco adicional al
modelo propuesto por la ONU, que es el de la participacidn ciudadana directa en la toma de
decisiones de gobierno. Los autores definen la etapa de participacidén politica de la siguiente

manera:
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“Participacién politica. Esta etapa supone que el ciudadano no sélo interactda 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 politicamente a través de los sitios gubernamentales. La esencia de este
componente es entonces la posibilidad de participacién por parte de los

ciudadanos” (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia; 2009:90).

De acuerdo con estos investigadores existen metodologias hibridas que son mas complejas de
implantar y no necesariamente producirian informacion de mayor relevancia. Para evaluar el nivel
de desarrollo de un portal Web, se propone una metodologia de medicién de los portales Web,
gue estd adaptada segun los autores a las caracteristicas de los gobiernos de nuestro pais, se
puede afirmar que es una metodologia general para cualquier nivel de gobierno, aunque por la
experiencia de los autores aplica mejor a nivel estatal. Para el alcance de esta investigacidn se
considera adecuar la metodologia mencionada para el alcance, requerimientos y grado de
desarrollo de un gobierno electrénico a un nivel local como es el caso de un gobierno municipal.
Son dos las razones principales por las que se retoma esta metodologia para el desarrollo de esta
investigacion, la primera es que estan basadas en el contexto mexicano a través de afios de
refinamiento en portales web de gobiernos estatales y la segunda caracteristica que presenta
este modelo, es que ésta, al aplicar el enfoque tedrico evolutivo de portales web se basa en cinco
componentes: informacidn, interaccidn, transaccion, integracion y participacion, donde cada uno
de ellos se refiere a la funcionalidad de los portales Web en funcién de la comunicacién que
promueve cada nivel (Luna; 2016:168).

Este enfoque segun Gil-Garcia y Martinez-Moyano (2007), citado por Sandoval-Almazan y Gil-
Garcia (2009:86), menciona “que el gobierno electrénico en general y consecuentemente los
portales de gobierno electréonico, en particular, estd en constante evolucion; mejorando

III

paulatinamente y agregando sofisticacion tecnolégica y organizacional”. Otras citas como el de
Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2005), citado por Luna Reyes (2016:168), mencionan que “el

enfoque evolutivo, parte del supuesto de que los portales de gobierno electrénico van
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madurando y adquiriendo nuevas funcionalidades a medida que las tecnologias de informacién
cambian”.

Otro punto importante es la razén de aplicar el enfoque evolutivo, esto se refiere a que el modelo
se adapta muy bien al marco segln el grado de desarrollo en los procesos de adopcién de la
tecnologias y aplicacién de las TIC en el dmbito gubernamental de los paises emergentes. Este
punto se refiere a que el nivel de desarrollo, basado en la clasificacién de los componentes del
modelo evolutivo de un portal web no es simétrico ni secuencial. Esto es de tal forma, que en un
portal web se presentan al mismo tiempo diversos niveles de desarrollo y de funcionalidad en el
disefio y estructura operativa del sitio web. Por tanto, el modelo evolutivo aplicado es flexible, ya
gue puede adaptarse para crecer o modificar en el nimero de variables y criterios a calificar en
la funcionalidad de un portal web, ademas que se adapta a la evolucién natural del nivel
tecnoldgico de las TIC implementado en el portal web.

En contraste, aunque existen otros enfoques de medicién de portales web (Gant y Gant,
2001; West, 2004; Fath-Allah et al, 2014), citado por Luna (2016), donde se menciona que otros
modelos pueden tener diferentes numeros de componentes, criterios para medir las
caracteristicas del portal, ya sea basado en un enfoque por etapas de transformacion o de
madurez. Aunque el modelo evolutivo basado en el trabajo de Sandoval-Almazan y Gil-Garcia
(2009), podria presentar algunas condiciones que la limiten, (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia,
2008; Goldkuhl y Persson, 2007) citado por Luna (2016:168), menciona que es valido utilizarlo
como un marco de referencia dirigir el desarrollo de los portales web de gobierno electrénico.
En consecuencia y basado en la exposicidn de las ideas de esta seccidon se propone usar como
base el modelo de Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009), entre otros enfoques de conocimiento
expuestos, ya que este enfoque permite adaptar y actualizar los criterios de calificacidn junto a
los nuevos cambios tecnolégicos y enfoques de gobernabilidad que son factibles de implantar a

nivel de gobierno local o municipal.

2.3  Casos y experiencias de indices de medicion del nivel de desarrollo de un portal Web

Uno de los trabajos basados en estudios aplicados con el indice de medicién, es referido por

Almazan junto a otros autores citado por Luna et al. (2012), donde se muestra como mide el indice
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de desarrollo de los portales de gobierno electrénico de los estados en un comparativo de los
anos 2011y 2012. Este estudio es principalmente un reporte con los resultados comparativos de
un indice de gobierno electrénico estatal. El estudio presenta como objetivo principal, ofrecer
una visiéon a un nivel comparativo de la funcionalidad de los portales Web de los gobiernos
estatales en México, la cual se aplica como una herramienta para el apoyo en la toma de
decisiones, esto en relacion a la calidad de los servicios institucionales ofrecidos y buscar mejorar
la calidad de los mismos. Una de las caracteristicas presentadas con los estudios de este autor se
puede generalizar con la normalizacién de los datos que generaron el contenido de las encuestas
basado en casos de éxito para personalizarlo al ambiente institucional mexicano. Por otro lado,
siguiendo la filosofia de aplicar una metodologia de construccién del indice que permita ofrecer
flexibilidad para adicionar a futuro nuevas innovaciones tecnoldgicas que vayan surgiendo en los
portales Web de gobierno electrénico. Finalmente, toda la medicién se basa en la aplicacion del
método evolutivo de desarrollo de los portales Web que permite la construccién y refinamiento
de los componentes del cuestionario para medir el nivel de desempefio de los portales de
gobiernos estatales.

Una particularidad para construir un indice de medicidn basado en el enfoque evolutivo de los
portales Web, es comenzar modificando e adicionando componentes, conforme la tecnologia de
las TIC se desarrolla agregando nuevas funcionalidades y caracteristicas innovadoras a los
servicios ofrecidos por los gobiernos electrénicos. Finalmente, las etapas del modelo evolutivo
aplicado para la encuesta del indice de medicidn, no estd limitada a ser etapas secuenciales en su
desarrollo ni tampoco excluyentes, como mencionan los autores, son etapas que se
complementan y que en un mismo portal podrian coexistir con diversos niveles de desarrollo. Es
importante resaltar que en este articulo se adiciona y se remarca un componente de
Participacidn, la cual considera a las actividades y procesos que buscan acercar la colaboracion e
interrelacion entre los ciudadanos y las instancias de gobierno, esto también a través de debates
con funcionarios, foros de discusion, encuesta en linea, chats en linea, blogs publicos, voto
electrénico, referendos sobre temas de iniciativas de politicas publicas. El articulo referido,
presenta un reporte descriptivo acerca de los cambios y comparativos entre los indices de

portales en el periodo de los dos afios, asi como de los detalles que hacen la mejora o pérdida en

41



los indicadores en el valor del indice de medicidn. Los estudios de casos como el presentado con
el indice de medicidn para los estados justifican la importancia de usar un indice de medicién de
portales Web de gobiernos, ya que ofrecen una herramienta metodolégica que les permita definir
estrategias y programas de accion para mejorar el portal Web basado en los criterios de los

componentes del indice de medicion.

2.4 Tendencias y tecnologias en portales Web

En cualquier disciplina, es importante identificar los planteamientos de cémo se estan formando
nuevas ideas sobre un tema. Este nuevo flujo de conocimiento y su formacion es motivo de
investigacidon para conocer quiénes son los principales contribuyentes de estudios, asi mismo
saber el tamafio de la comunidad que produce investigaciones nuevas o determinar cuales son
los resultados de su produccion en un tema de interés. Al definir los componentes de medicion
de portales web de gobierno electrdnico, se plantea en esta investigacién conocer cudles son los
temas relacionados a gobierno electrénico, serian indicadores de nuevas tendencias para tomar
en cuenta en los componentes de indice propuesto. Algunos de los contenidos que estan
relacionados al tema de gobierno electrénico y subtemas, se presentan a continuacién(Scholl,

2014:3) basado en el afio 2010, muestra la siguiente lista de tendencias.

Gestion, Organizacién y Transformacion
Democracia Digital

Servicios Electrénicos

Estudios y Herramientas de Disefio,

Politica, gobernanza y leyes

Infraestructura, Integracion e Interoperabilidad

Seguridad de la informacién

© N o U B~ W N e

Fundamentos y Normas de Investigacion (EGR)
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En el mas reciente estudio citado por el mismo autor se perciben algunas actualizaciones
relevantes al tema que marcan las tendencias en el interés hacia donde se dirige la tecnologia y

hacia donde estan enfocando sus esfuerzos las investigaciones.

Gobierno abierto y participacién
Gobierno transformador

Servicios e Informacién

s A

Medios de Comunicacién Social y Redes Sociales en el Sector Publico

Se destacan por el uso y aceptacién el uso de las aplicaciones y programas de redes sociales como
un canal valido de facil uso para los usuarios, para realizar la interaccién con algunos de los

servicios requeridos con las instituciones de gobierno.

Por otro lado, los temas que estan hacia la baja como tendencia y son menos referenciados en

los estudios de gobierno electrénico son:

Politica, Gobernabilidad, Etica y Derecho
Servicios en la nube
Arquitectura Empresarial

Interoperabilidad en el Sector Publico y

L 0 N o WU

Datos Abiertos / “Big Data”

Se observa durante la ultima década que en el ambito cientifico ha crecido significativamente, el
conjunto de conocimientos académicos y practicos relacionado al tema de gobierno electrénico.
Han surgido nuevos medios para la publicacién de temas relacionados a gobierno electrénico, se
ha acrecentado el programa de investigacidon y también el conocimiento se ampliado hacia otras
regiones geograficas de interés. El estudio presentado por Scholl (2014) evalta cuales son las
orientaciones actuales y tendencias en el tema de gobierno electrdnico, investiga la tendencia en

la productividad y el impacto de los estudiosos mas prolificos en este tema. Uno de los puntos
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relevantes es en relaciéon hacia el cimulo en la generacidn de la investigacién del gobierno
electrdnico, ya que hay un significativo cambio en relacién a la ubicacion geogriéfica, ya que el
flujo de conocimiento se ha movido junto a los estudios mas fructiferos hacia regiones como
Europa o paises de América Latina.

La investigacion presentada por Scholl (2014) se basa en el estudio de los registros contenidos en
la Biblioteca de Referencia del Gobierno Electrénico (EGRL por su siglas en inglés), que mantiene
una base de datos de articulos con base a requisitos como son que hayan pasado un proceso de
revision entre expertos, que tenga una extensiéon de al menos cuatro paginas para articulos
técnicos y estén en idioma inglés. Esta base de datos se actualizada cada afio donde se presentan
algunas diferencias respecto a los temas que marcan tendencia, ya que a cada estudio también
se presenta la orientacién de actualidad encontrada en el EGRL.

Asi mismo en el mismo estudio se infiere que algunos de los temas que aparecen como tendencia
actual y que son de tomar en consideracién ya sea por el impacto que han tenido por la
tecnologia, la moda de uso, facilidad de adopcidn, y presencia como herramienta de contacto,
son las redes sociales. Otro subtema es el relacionado a los estudios que a nivel de politicas
publicas estan teniendo los conceptos de las buenas practicas para gobierno abierto y
participacién ciudadana. Por consiguiente, para la construccién de un indice de desarrollo web de
gobierno electrénico, se infiere se deben considerar los indicadores relacionados a temas que
presentan tendencias de desarrollo actual, los cuales pudieran ser un camino al desarrollo de

portales web de gobierno, en toda escala y con diferentes niveles de desarrollo

2.4.1 Medios sociales y el gobierno electrénico

De acuerdo con Bertot et al. (2010) una de las razones para el crecimiento y uso de las iniciativas
de gobierno electrdnico, se asocian a la relacién entre uso de TIC transparencia, informacién y
sociedad. Este estudio analiza la implementacién de servicios de gobierno electrénico para los
ciudadanos, que muestran elementos sélidos que sugieren y apoyan acciones para hacer mas
transparente las actividades de un gobierno hacia la sociedad. Asi mismo también las estrategias

en el uso de gobierno electrénico, ofrece una herramienta que puede ser un factor de apoyo
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contra actos de corrupcion asi lo muestran los resultados que presentan el estudio. Por otro lado,
también el estudio referido examina el efecto potencial en el uso de la informacion y en especial
de las TIC, esto especialmente el uso de gobierno electrénico y de los medios sociales sobre las
actitudes culturales de la transparencia en gobierno. Asi los mismos autores, afirman que
especificamente en el tema de gobierno electrénico, se ha utilizado como un elemento de
importancia para fomentar la transparencia que han sido importantes en algunas naciones.

Aunque las tecnologias, segun Bertot et al. (2010), aplicadas a los medios sociales y las TIC
pudieran ser perjudiciales, también promueven la transparencia y crean cambios significativos,
como son los factores culturales, sociales y de acceso a la tecnologia que posiblemente
promuevan un cambio incremental en la sociedad. En el mismo estudio también se aclara que,
aunque aun quedan desafios por superar para mejorar la transparencia y la lucha contra la
corrupcion, esta se puede lograr con voluntad politica y el apoyo de la tecnologia. Para el caso de
la aplicacién de las TIC, aun no esta definido en qué medida pueden crear una cultura de
transparencia y apertura, sin embargo, las primeras ideas indican que las TIC podrian crear un
ambiente de apertura que a su vez permita la identificacion de malas conductas y evite en general
las practicas de la corrupcion. Finalmente, consideran a partir de su estudio que la combinacidn
de gobierno electrdnico, las redes sociales, las tecnologias basadas en web de internet, aunado a
los dispositivos modviles, mds las iniciativas politicas de transparencia y la aspiraciéon de la
ciudadania de tener un gobierno abierto y transparente; todos esos factores abren oportunidades
para crear un gobierno eficiente y efectivo enfocado a los servicios donde los usuarios utilizan las

tecnologias de las TIC.

2.4.2 Tecnologias Web 2.0 y Redes Sociales

Existen algunas definiciones que enmarcan a lo que se nombra como tecnologias Web 2.0, como
el presentado por los autores como Bonsén et al. (2012), cuando esta tecnologia de las TIC es
aplicada a temas de gobierno electrénico ha permitido extender al llamado e-gobierno 2.0 o
gobierno electrénico 2.0. Es importante en este punto mencionar que otros autores
(Linders,2012), se refieren a que hay una evolucién del concepto por su nombre en idioma inglés

de e-government por el de we-government, el cual hace la analogia de pasar de ciudadano como
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cliente al del ciudadano como socio. Esto hace referencia a una propuesta de concepto donde el
enfoque es hacia lo funcional mas que a lo tecnoldgico, con ello se pretende que la ciudadania
desempeiie un papel mas activo para apoyar el funcionamiento del gobierno. El estudio menciona
el resurgimiento de la coproduccidn ciudadana, es decir cuando los ciudadanos desempefian el
papel de socio en lugar de cliente en la prestacién de servicios publicos, como una nueva opcién
de politica de moda, en la era de los medios sociales.
La importancia que los medios sociales tienen en las actividades basadas en las aplicaciones de
comunicacién a través de las TIC y con la proliferacion de servicios de internet a través de
dispositivos méviles, han convergido en una presidon que cada acorrala a que los gobiernosy a los
disefiadores de politicas publicas a enfocar la mirada hacia el impacto de las redes sociales en la
sociedad.
Para fines del presente trabajo de investigacion, se retoma la siguiente definiciéon de O'Really
(Bonsdn et al., 2012). Esta parte de la definicidn de las tecnologias Web 2.0 que refiere a una web
de segunda generacién apoyada en el uso de nuevas tecnologias, como son:

e RSS (Really Simple Syndication), compartir y difundir contenido web.

e Podcasting, redifusidon de contenido de audio.

e Mashup, combinacién de aplicaciones pre-existentes.

e Folk-sonomies, etiquetado comun o categorizacion.

e Widgets, herramientas web insertadas en otros sitios para ejecutar una funcién especifica.

e Compartir servicios o facilidades, opciones para redistribuir el contenido de los sitios web

a otros usuarios.

Como consecuencia del desarrollo, uso y adopcién de la base tecnoldgica de la Web 2.0, han
surgido los llamados medios sociales. Los medios sociales, son un conjunto de aplicaciones que
ofrecen diversos servicios a comunidades de usuario en linea por internet, tales como: blogs,
marcadores sociales, wikis, compartir medios y redes sociales que promuevan la colaboracion, el
aprendizaje en conjunto y el intercambio instantdneo de informacién entre los usuarios. Algunas
de las tecnologias aplicadas en general a medios sociales tienen la capacidad de capturar
contenido web, pero con el desarrollo y evolucién de la tecnologia de TIC, surgen otras

herramientas que ofrecen mas facilidades y posibilidades interactivas con los usuarios de
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internet. Segun el estudio citado, existe en internet plataformas de medios especializados, de la
cuales algunos ejemplos de definiciones que se presentan a continuacién, que destacan por su
popularidad y nimero de usuarios a escala mundial.

e Redes sociales, son plataformas que son utilizadas para el intercambio de informacién
personal y profesional. Ademds, estas redes permiten interconectarse con otras
plataformas e interactuar con informacion entre ellas. Ejemplos de estas redes con marcas
de alcance global son, YouTube y Facebook.

e Twitter, esta es una herramienta de red social, pero con una combinacién de las
funcionalidades de un micro-blog. Esta aplicacién se utiliza para envio instantaneo de
mensajes acerca de eventos y acontecimientos en diversos temas por parte los ciudadanos,
debido a la capacidad de propagacion de informacién y la velocidad de la red de internet,
ha permitido a los politicos locales medir la percepcion de cémo los ciudadanos reciben sus
mensajes.

El uso de las plataformas tecnoldgicas basadas en la Web 2.0 han permitido la implantacion de
un medio de intercomunicacién de la ciudadania con los gobiernos locales, y aunado a eso se
percibe que, en camino a una sociedad de la informacion y sociedad del conocimiento, las
plataformas de medios sociales estan jugando un papel cada vez de mayor importancia en la
consolidacién de un gobierno electrdnico local. De los medios sociales en general, se desglosa las
plataformas que se definen como redes sociales, las cuales permiten intercambiar informacién
del usuario, basado en aplicaciones especificas como son Twitter, Facebook, y YouTube. Para los
fines del alcance de este trabajo de tesis, se usara el termino de red social, y la definiciéon aqui
presentada, aunque se hace la aclaracién que en el término mas amplio es una derivacion de los
medios sociales en general. Por tanto, cuando hacemos referencia a redes sociales, se
circunscribe a las plataformas que son mas conocidas y de presencia global, en el entendido que
las redes sociales, son grupo de marcas conocidas y son las que directamente estdn impactando
en su relacionados de los ciudadanos con los temas de gobierno electrénico. Realmente, existen
muchas plataformas de medios sociales en internet y también muchas marcas de empresas
comerciales en la rama de redes sociales, que deja espacio para proyectos de investigacion entre

la tecnologia de la TIC y el tema de gobierno electroénico.
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2.4.3 Proteccion de Datos Personales en los portales web

Respecto al tema relacionado al uso de los datos personales de los ciudadanos en México, esto
es el de la legislacion respecto al uso y tratamiento de la informacién personal de los ciudadanos,
tanto para entidades privadas como de las entidades de gobierno. Se tiene un estudio que hace
mencion donde se presenta algunos principios (CLAD, 2007), citado por Téllez (2014), donde se
destaca el asunto de legalidad que incluye el respeto a la privacidad de los usuarios.

Asi, en referencia al principio del derecho a la privacidad y uso de informacién personal, es
importante considerar la proteccion de datos personales dentro de la funcionalidad que deben
considerarse desde la conceptualizacidon de los disefnadores de sitios web tanto como de los
operadores de los portales web de gobiernos electrdnicos, esto en referencia al principio que se
exige a través de La Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos
Obligados. Esta ley tiene por objeto establecer las bases, principios y procedimientos para
garantizar el derecho que tiene toda persona a la proteccion de sus datos personales, en posesion
de sujetos obligados. La aplicacion y observancia de esta ley, conlleva a la aplicacién en la etapa
de informacidn a la insercidon de los derechos ARCO en los portales web de gobierno electrdnico
y de portales institucionales publicas, esto se refiere a los derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion y/o posicion al tratamiento de datos personales de cualquier ciudadano. Asi, la
observancia del cumplimiento de los derechos en el tratamiento de datos personales, deben ser
considerados en la informacion y proceso de tratamiento de los derechos ARCO en los servicios
de los portales web de gobiernos locales y municipales. Este tema respecto a la aplicacién de los
derechos ARCO, se integra como una propuesta en la funcionalidad y derechos que deben
observar la informacién respecto a la composicidén de las variables del indice de medicion del nivel
de desarrollo de portal web de gobierno municipal, por tanto, se aflade en el presente estudio

como parte de los criterios que forman el indice propuesto.
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CAPITULO IlI

CONSTRUCCION DEL iNDICE DE MEDICION DE UN PORTAL WEB DE GOBIERNO ELECTRONICO

3.1 Definicion de componentes de un indice para medir el nivel de desarrollo de un portal

Web

En referencia al analisis descriptivo de las actividades y uso de los servicios de gobierno
electréonico que se presenta en la seccidon 2.3 de este documento, se propone justificar la
necesidad de ofrecer a los ciudadanos mejores servicios de gobierno electrénico. Algunos puntos
relevantes en relacion a la descripcion y analisis de la actividad de los servicios de internet y los
indicadores de los portales Web de la seccién 2.3 referida, son el uso de los servicios que
demandan los usuarios de internet ha crecido sustancialmente para el intercambio de
operaciones para pago y de uso a través de gobierno electrdnico. Por tanto, el uso de servicios de
internet ha crecido en el nimero de usuarios debido a una mejora de la infraestructura y servicios
de telecomunicaciones en las areas urbanas y ciudades principales. Por otro lado, los indicadores
gue se tienen para medir el uso de los servicios de gobierno electrénico, proporcionan
informacién general y no ofrecen informacién a escala municipal o local. Esto es porque las
encuestas del ENDITUH se aplican por muestreos basados en los estados y sobre 30 principales
ciudades del pais. Los indicadores de medicién no contemplan un valor o dato que represente el
nivel de desarrollo de los portales Web de gobierno electrénico. Tampoco se tiene una
metodologia que permita medir la calidad de los servicios a través de la tipologia del nivel de
desarrollo de los portales Web. Asi mismo cuando un usuario visita y navega en un portal Web de
gobierno, la institucién publica no conoce las actividades ni el tipo de la experiencia que el
ciudadano obtiene de los servicios de los portales electrdnicos.

Por otro lado, la informacién que ofrecen los indicadores de uso de internet y las secciones
relacionadas al uso de servicios de gobierno electrénico en la encuesta de ENDUTIH (2015), no
muestra una segmentacién de mayor profundidad en los detalles del portal Web y el nivel de
gobierno electrénico. Geograficamente, las encuestas solo permiten obtener informacién a nivel

de pais, por estados y de las 32 ciudades mds importantes del pais.
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Para conocer las tendencias de uso o de la calidad del servicio se requiere informacion que sea
obtenida desde el punto de vista del usuario final, ya que es el sujeto que interactua directamente
con los servicios que el gobierno electréonico ofrece a los ciudadanos a un nivel local. Las
mediciones ofrecidas por los indicadores en el uso y pago por parte de la encuesta del ENDUTIH
(2015) no permiten conocer el nivel de desarrollo ni la calidad del desempefio para el portal Web
de gobierno electrénico. Por consiguiente y debido a los puntos arriba expuestos, se pretende
explorar y proponer una definicidon para la construccion de un indicador de nivel de desarrollo de
un sitio Web aplicado a los servicios ofrecidos por el gobierno electrénico. Las TIC estan jugando
un papel cada vez mas importante en apoyar las actividades de la administracion gubernamental,
de alli la importancia de analizar y revisar el indicador de su capacidad y nivel de desarrollo en los

portales Web.

3.1.1 Casos y experiencias de indices de medicidn del nivel de desarrollo de un portal Web

Aunque existen varios enfoques y metodologias para abordar el estudio de indicadores en los
portales de gobierno electrénico, se propone aplicar el enfoque evolutivo de los sitios web
propuesto por Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009). Este enfoque permite integrar en el calculo
del indice de medicién todos los cambios tecnoldgicos que suceden en corto tiempo en las areas
de las TIC. Asi también permite la adopcidn de nuevas normas de la industria y adoptar tendencias
de uso como las funcionalidades de la interface y capacidades de interaccion de las paginas Web,
las cuales constantemente estan evolucionando. El enfoque tedrico evolutivo permite considerar
un modelo general que permita definir dimensiones basado en los cambios tecnoldgicos que
suceden y que afectan a los portales Web en Internet segun la ONU (2014). El enfoque evolutivo
en relacién a los portales web de gobierno electrdnico, es adecuado para el analisis del nivel de
desarrollo a través de un indicador, ya que este es una metodologia que se puede adaptar e ir
evolucionado conforme la tecnologia y la infraestructura de Internet se desarrolla, ofreciendo
mejores servicios durante la evolucion y desarrollo del portal Web. El enfoque evolutivo ofrece
una gran ventaja que se menciona por los autores, “Dado que los sitios web evolucionan junto

con la tecnologia y los gobiernos, esta propuesta se presenta como un modelo flexible e integral
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gue pudiera a ayudar a ubicar un conjunto de portales gubernamentales en un ranking...”,

(Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2009:83).

3.1.2 Definicién de los componentes de un indice integral para medir el nivel de desarrollo de

un portal Web

La importancia de conocer el nivel de desarrollo de un portal esta en relacién directa a las
capacidades que ofrecen los gobiernos locales de servicios via Internet, permitiendo llevar los
servicios de tramites o pagos, ala comodidad de los hogares de los ciudadanos. Sin embargo, para
conocer las actividades y nivel de desarrollo de un portal, es necesario un indice que permita
clasificar el grado de avance, esto se alcanza de varias metodologias y enfoques, de las cudles una
de ellas se fundamenta tipificando y clasificando las etapas evolutivas que caracterizan a un portal
de servicios de gobierno electrénico. Una forma de conocer el nivel de desarrollo de un gobierno
electrdnico, es a través de una metodologia que permita medir el nivel de desarrollo de un portal
Web, asi se presenta un enfoque que considera una tipologia para medir el indice de desarrollo
de un portal Web.

Como parte de la metodologia del presente estudio de tesis, se propone establecer una encuesta,
la cual considera la adicion de criterios actualizados tecnoldgicos y de funcionalidad, para definir
un indice de portales web de gobierno electrénico. El indice propuesto esta basado en la encuesta
de estudios de los autores en el anexo presentado por Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009). En
esa encuesta se describe y califica cada una de las variables para cada etapa del modelo evolutivo
de desarrollo de portales Web propuesto por los autores citados, esta contiene las preguntas y
los reactivos que conformaran el indice de medicidn propuesto por este trabajo de tesis.

La metodologia basada en el enfoque evolutivo de portales Web, es el fundamento para
presentar una propuesta de medicion del nivel de desarrollo de un portal Web de un gobierno
local. Esta metodologia es la base para adicionar nuevas variables segun el analisis de las ultimas
tendencias que permita actualizarlo con los Ultimos requerimientos tecnoldgicos y de
funcionalidad que requiere un portal Web. Basado en los conceptos tedricos de la seccidén 2.2.
gue presenta el modelo para la evaluacion de portales de gobierno electrénico propuesto por

Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2009), a continuacion, se presenta la definicion de los
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componentes que forman un indicador para medir el nivel de desarrollo de un portal Web de

gobierno electrénico.

Para presentar la metodologia en la construccién del indicador, se propone el modelo de las 5
etapas del nivel de desarrollo, a continuacién, se muestra un ejemplo de cdémo se compone el
indicador. Se considera que para cada componente o etapa del modelo se califique de la misma

forma y criterio en la asignacion de los porcentajes.

Ejemplo que muestra el indice propuesto.
En el caso de la etapa de una etapa de Transaccién (Tran).
Indicador de nivel de desarrollo de un portal Web

Tran = (No. reactivos de una dimensién del portal Web calificada / No. total de reactivos
con Informacioén) x 100

Suponiendo que se calificaron 6 caracteristicas buenas de 7 totales
TRAN=(6/7)x100=285.71%

Puntaje Total = Es la sumatoria en % de cada una de las etapas / nimero de etapas de
desarrollo

Puntaje Total = (Inf + Intr + Tran + Intg + Part) / 5
Puntaje Total del Portal Web= (85.71% + 57.14% + 60.00% + 44.44% + 10 %) / 4 = 51.46 %

Este indicador considera las 5 primeras etapas del nivel de desarrollo de un portal Web, dentro
de cada etapa, se aplican una serie de preguntas que miden las dimensiones y caracteristicas que
son relevantes de ser evaluadas de tal forma que por cada reactivo o seccidn se le asigna 1 punto
completo todos los requerimientos. Si la pregunta del reactivo por cambios tecnolégicos o de
criterios de relevancia requiere de adicién de nuevas caracteristica o funciones, entonces se le
asignara una nueva pregunta, este seria un porcentaje proporcional al nimero de preguntas de

ese reactivo o secciéon de tal forma que siempre sea el valor a uno.
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Un ejemplo del criterio de calificacidon para una etapa de Interaccion es la siguiente (Sandoval-

Almazan y Gil-Garcia, 2009):

Interaccion  {Nombre de la etapa de desarrollo}
2.1 Se pueden descargar formatos (Word o PDF) (puntaje total de la seccién: 1 punto)

2.1.1. Se observa claramente liga para bajar formatos (puntaje %: 0.33)
{pregunta 1}

2.1.2. Se encuentran instrucciones para bajar formatos  (puntaje %:0.33)
{pregunta 2}

2.1.3. Incluye vinculos a la aplicacion necesaria para obtener o trabajar con el formato (puntaje
%:0.33)
{pregunta 3}

Cada seccion o etapa del modelo contiene las preguntas de los temas relacionados a la etapa de
desarrollo del portal Web, y puede estar formado por otras sub-temas que son variables
ponderadas y calificadas segln el valor de las sub-preguntas que la forman, aplicando el criterio
gue para cada reactivo la suma total es uno en el monto del porcentaje de valor final. Si en el
proceso de ciclo de vida de un portal Web surgieran nuevos temas de interés, esto se pueden
adicionar a un rubro sub-pregunta y solo se recalcula el valor proporcional al puntaje. Esta
metodologia permite que las preguntas para calificar de la encuesta a cada una de las etapas sean
faciles de adicionar, también este enfoque permite la adicion de nuevas variables de forma
flexible en relacidn al nivel de desarrollo de un portal Web o segun la innovacion tecnolégica que
se va integrando al portal Web. La encuesta propuesta como modelo por Sandoval-Almazan y Gil-
Garcia, 2009 es susceptible de ser analizada a fin de revisar los detalles de las variables que sean
factibles de adicionar o modificar, todo con la visiéon de encontrar la aplicabilidad para medir el
nivel de desarrollo del portal Web de gobierno electrénico local. Partiendo de la base de la
encuesta propuesta por el estudio citado, a continuacién, se proponen por cada etapa los
componentes que se proponer adicionar y actualizar como criterios que conformaran el indice

gue se propone en esta investigacion.
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3.2 Construccidn y analisis del componente de Informacidén

El componente de informacion es la primera etapa dentro del modelo de madurez de un portal
web de gobierno electrénico, por tanto, se esperaria que esta etapa sea el de mayor desarrollo
en los portales de gobierno locales. El componente de informacion representa el primer contacto
donde los usuarios tienen una relacion de comunicacién en una sola direccion, el gobierno
muestra informacidn a través imagenes de graficos y texto ademas de archivos de otros formatos
de medios sociales, y de tecnologias de Web 2.0.

Para la etapa de informacion, se propone los criterios mostrados en la tabla del anexo 3, estas se
basan en preguntas adicionales a las del cuestionario base planteado por Sandoval-Almazan y Gil-
Garcia (2009), la cual califica los puntos de la funcionalidad de un portal web de gobierno
electrdnico local. En la propuesta de las etapas siguientes se muestran tablas para el caso de
preguntas que no son adicionadas al cuestionario base, sino que son las mismas preguntas, pero
se actualiza el criterio cuando existe alguna innovacion tecnoldgica relacionado a los portales
web.

La etapa de informacién es la primera dimensién del modelo evolutivo de portales web de
gobierno electrdnico, por tanto, es la que mayor niumero de puntos de funcionalidad contiene,
ademas que es la que inicialmente un gobierno electréonico implanta porque es utilizada con fines
primordialmente informativos. En la revision de las preguntas de la etapa de informacién, como
parte de la metodologia se modificaron los siguientes puntos en base a un nuevo criterio, que no
se consideraron nuevas adiciones como pregunta, sino actualizaciones y/o modificaciones al

concepto de evaluacion de la funcionalidad en el portal web de gobierno.
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Tabla 2 Preguntas actualizadas en la etapa de Informacion

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccidn Observaciones
Una pagina o portal | Informacién | 1.2 No aplica porque es | En este punto se actualiza
del gobierno local es titulo de una seccién | el titulo de la pregunta en
el punto de entrada a la seccién con el enfoque
‘. de aplicar la descripcién
las otras paginas . i
de los servicios hacia un
gobierno electrénico
local
Existe servicio de | Informacion | 1.3 Informacion | 1.3.2 Se adiciona otro servicio
noticias (lector dindmica (ej., popular para la lectura de
RSS/Atom y boletin nuevos  servicios, noticias en sitios web.
electrdnico) noticias, eventos,
etc.)
Contiene un | Informacién | 1.3 Informacién | 1.3.7 Se adiciona el concepto
alimentador dindmica (ej., de la funcionalidad que
RSS/Atom de nuevos  servicios, activa el envio de
informacion. noticias, eventos, noticias.
etc.)

Fuente: Elaboracién propia.

33

Construccidn y analisis del componente de Interaccién

El componente de interaccion, es la segunda etapa dentro del modelo de portales web de

gobierno electrdénico, segun el enfoque evolutivo, y tiene como caracteristica un mayor desarrollo

gue es marcado por mayor interaccidn entre los ciudadanos y la administracién publica local. La

etapa de interaccion, presenta la comunicacién en la forma de las dos vias que generalmente es

iniciada por el ciudadano que requiere de un servicio o un tramite, y por el otro lado el gobierno

local a través de los medios del gobierno electrénico responde a la demanda.

En la etapa de interaccidn, se propone los siguientes criterios a adicionar como parte de las

preguntas del cuestionario que califican los puntos de la funcionalidad de un portal web de

gobierno electrénico local.
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Tabla 3 Preguntas adicionadas en la etapa de Interaccion

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccidn Observaciones
Se ofrece ayuda e | Interaccion | 2.1. Se pueden | 2.1.3 Se adiciona el criterio
instrucciones para el bajar formatos para avaluar si existe
correcto llenado de (Word, pdf, excell, medios electrénicos
los campos de los . para el soporte en el
otros como video
formatos llenado de formatos y

‘mp4,.avi,.vmw) documentos requeridos

para realizar un tramite
o solicitar un servicio

Se ofrecen canales | Interaccion | 2.1. Se pueden | 2.8.5 Se adiciona el criterio

alternos de bajar formatos para avaluar si existen

mteracc.n:)n hacia (Word, pdf, excell, canales. u otro§,med|os

otros sitios externos . para la interaccién entre
X otros como video A .

de redes sociales: 4 avi gobierno y el ciudadano
. .mp4,.avi,.vmw

Facebook, Twitter, pa,.avl, )

Google +
Fuente: Elaboracién propia.
En la revisidn de las preguntas de la etapa de interaccidon, como parte de la metodologia se
modificaron los siguientes puntos en base a un nuevo criterio, que no se consideraron nuevas

adiciones como pregunta, sino actualizaciones y/o modificaciones al concepto de evaluacion de

la funcionalidad en el portal web de gobierno.
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Tabla 4 Preguntas actualizadas en la etapa de Interaccion

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccion Observaciones
Se pueden bajar | Interaccion | 2.1 No aplica porque se | Se amplia el criterio para
formatos (Word, pdf, refiere a una secciéon considerar el mayor
excell, otros como numero de formatos con
video .mp4, de archivos de video en
.avi,.vmw) sitios Web
Existen formas de | Interaccién | 2.2 No aplica porque se | Se actualiza el criterio de
comunicarse con el refiere a una secciéon apoyo técnico en otros
webmaster o con el medios de  soporte
drea de mesa de ayuda ademds del webmaster
y soporte técnico (facil para dudas o problemas
de ser encontradas) en la navegacion en el
portal Web
Contiene chats enlinea | Interaccién | 2.6 No aplica porque se | Se modifica el criterio de
dentro del ambiente refiere a una seccién ofrecer un servicio de
del portal web chat que no requiera salir
del ambiente del portal
web de gobierno
Existe un servicio para | Interaccidon | 2.6 Contiene | 2.6.1 Se amplia el criterio
chat para atencién a chats en linea donde el enfoque es la
los usuarios dentro del atencién  principal al
ambiente del usuarlc? por par'te qle
cualquier funcionario
portal web pliblico.
Se pueden adaptar el | Interaccion | 2.7 Se puede | 2.7.5 Se amplia el criterio para
ambiente de los personalizar el alcance para los
elemento's de (de forma recursos de accesibilidad
navegacion para limitada) el al portal web para
personas con . personas con alguna
discapacidad: débiles contenido discapacidad
visuales, ciegos y/o que se
sordos despliega en
el portal
Permite  etiquetado | Interaccion | 2.8. Otros 2.8.4 Se modifica el criterio
social en sitios como para el etiquetado de
Twitter, Facebook vy servicios de redes
Google + sociales como Twitter,

Fuente: Elaboracién propia.
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34 Construccidn y analisis del componente de transaccion

La tercera etapa del modelo de desarrollo se presenta como la capacidad de ofrecer un mayor
nivel de madurez que la etapa de interaccién. Esta etapa de transaccion adiciona otros elementos
de la etapa previa como en el caso de pago de servicios, multas y tramites; todas esas operaciones
deberian ser a través de medios que permitan diversidad de medios y sobre todo por medio de
operaciones seguras a través de internet. Pero ademds se considera en esta etapa a las
operaciones via internet a través del portal web donde se ofrecen medios de acceso para solicitar
tramites y servicios en linea a través de procesos electrénicos. A continuacién, se presenta la
propuesta para la etapa de transaccién, esto es la adicién donde se describe los siguientes
criterios, esto como parte de las preguntas del cuestionario que califican los puntos de la

funcionalidad de un portal web de gobierno electrénico local.

Tabla 5 Preguntas adicionadas en la etapa de Transaccion

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccidn Observaciones
Se dispone de | Transaccion | 3.2. Se pueden realizar | 3.2.1 Se adiciona el criterio de
paginas con pagos en linea (Ej., proporcionar seguridad
seguridad de acceso tarjetas de crédito, electrénica en las
con transferencia transferencia

. - transacciones de los
segura a través del electrdnica, etc.)

protocolo HTTPS usuarios en el acceso a

las paginas por el
protocolo de seguridad
HTTPS

Fuente: Elaboracién propia.

En la revision de las preguntas de la etapa de transaccidén, como parte de la metodologia se
modificaron los siguientes puntos en base a un nuevo criterio, que no se consideraron nuevas
adiciones como pregunta, sino actualizaciones y/o modificaciones al concepto de evaluacion de

la funcionalidad en el portal web de gobierno.
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Tabla 6 Preguntas actualizadas en la etapa de Transaccion

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccion Observaciones
Ofrece otras | Transaccion | 3.2. Se  pueden | 3.2.5 Se amplia el criterio de
alternativas realizar pagos en evaluacion para incluir
electrénicas de linea (Ej., tarjetas de otras formas de pago
pago (paypal, clabe, crédito, transferencia “fintech” 'y servicios
Oxxo pay, Visa electronica, etc.) electrénicos seguros en
Checkout, Pay U, linea

Open Pay, Safety
Pay, Transfer)

Fuente: Elaboracién propia.

3.5 Construccion y analisis del componente de integracion

El cuarto componente del modelo de desarrollo de un portal web de gobierno, hace hincapié en
la capacidad que tiene un gobierno para comunicarse con otras instancias e instituciones de otros
ordenes y niveles de la administracién publica. Esta etapa se considera que ademas de la
capacidad de interactuar en dos vias con el ciudadano, se tiene la madurez para que a través del
gobierno electrénico los gobiernos en linea de jerarquia vertical interactien como son el estatal
y federal. En contraste también, pudiera hacerse una relacién a nivel de gobierno electrénico en
forma horizontal, la cual pudiera estar formado por los gobiernos locales de municipios,
delegaciones o alcaldias.

En el caso de los gobiernos locales en la Ciudad de México, no se cuenta con iniciativas que
coordinen y generen una sinergia a través de servicios compartidos a través de los portales web
entre los gobiernos locales u otras instancias de gobierno. Se infiere que la etapa de integracion
aun no alcanza un nivel incipiente de desarrollo en los gobiernos locales de la Ciudad de México,
y asi mismo en la revisién y analisis de las preguntas no se consideraron nuevas adiciones como
pregunta, tampoco actualizaciones y/o modificaciones al concepto de evaluacion de la
funcionalidad en el portal web de gobierno. La razén de ser la Unica etapa sin modificaciones es

debido a que la encuesta en se considera suficiente con las preguntas segun la propuesta.
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3.6 Construccidn y analisis del componente de participacion politica

La ultima etapa del modelo de desarrollo de portales web de gobierno electrénico, considera la
inclusion de medios de interaccién para la participacién politica de los ciudadanos. En el
desarrollo de las TIC han jugado un papel importante en el uso de aplicaciones y servicios que
pudieran incentivar la participacion de la sociedad en la toma de decisiones, o ser el medio para
gue los gobiernos conozcan las demandas de sus ciudadanos. La disponibilidad del acceso a los
servicios y tramites en los portales web ofrecen la oportunidad de usar la tecnologia de los medios
sociales como una herramienta de participacién social y politica.

A continuacidn, se muestra una tabla del resultado de la revisién de las preguntas de la etapa de
participacion politica se propone modificar los siguientes puntos en base a un nuevo criterio, los
cuales no se consideraron nuevas adiciones como pregunta, sino actualizaciones y/o
modificaciones al concepto de evaluaciéon de la funcionalidad en el portal web de gobierno.

Tabla 7 Preguntas actualizadas en la etapa de participacion politica

Pregunta Etapa Seccion Sub-seccién Observaciones
Existe alguna otra | Participacion | 5.1 Opiniéon en | 5.1.5 Se amplia el criterio a
forma de opinar sobre | politica linea sobre servicios como
iniciativas o proyectos iniciativas o] herramientas de
de leyes a través de proyectos  de participacion como
herramientas de redes Ley Facebook y/o Twitter
sociales
Existen videos que | Participacidon | 5.2 Debate de | 5.2.2 Se amplia el criterio para
expliquen propuestas | politica proyectos o considerar a través de la
o proyectos (YouTube, propuestas con participacion y difusién a
VIMEO u otros funcionarios través de Videos o ligas a
servicios similares) publicos. servicios como YouTube,

VIMEO u otros similares
Existen medios de | Participacion | 5.2 Debate de | 5.2.4 Se modifica el criterio de
participacion para | politica proyectos o acuerdo al uso adecuado
personas con propuestas con del termino de personas
discapacidad  visual, funcionarios con discapacidad, mas la
auditiva o de publicos inclusion de personas con
movilidad reducida discapacidad de

movilidad reducida
Existe posibilidad de | Participacién | 5.5. Tiene otra | 5.5.1 SE amplia el criterio para
crear formas de acceso | politica forma de considerar a los servicios
a través de redes participar en linea de redes sociales
sociales como como Facebook, Google +
Facebook, Twitter, o y Twitter
Google +

Fuente: Elaboracién propia.
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3.7 Integracion del indice y sus componentes

Como parte de la metodologia es la aplicacion de |la encuesta con las nuevas preguntas y criterios
son la base para la evaluacion de la funcionalidad de un portal web de gobierno electrénico a
nivel local. Para definir los componentes que forman el indice de medicién del nivel de desarrollo
de un portal web. La encuesta se aplica con las preguntas en el andlisis de la funcionalidad de un
portal web de gobierno electrdnico, se infiere que la persona que analiza es tiene experiencia y
conocimientos para interpretar y evaluar las preguntas del cuestionario, ver anexo 1.

A continuacion, se presentan el desglose por etapa en relacion a las preguntas nuevas ya incluidas

tanto como las modificadas segun el criterio de evaluacion.

Tabla 8 Tabla resumen de puntaje por etapas

Etapas de desarrollo del portal web de Numero Total de Puntos a
gobierno electrénico evaluar

Informacidn 40
Interaccion 35
Transaccion 26
Integracion 9

Participacion Politica 26
Total de preguntas 136

Fuente: Elaboracién propia.

La encuesta presenta como se muestra en el Anexo |, valores por porcentajes por cada respuesta
por tanto se propone dos formas de calcular la calificacidn los reactivos ya sea por pregunta de 0
o 1, es decir existe la funcionalidad o no. En contraste, otra opcidn es considerar los porcentajes
por pregunta hasta llegar a mas del .5 se le otorga un punto para la seccién. A partir de la
aplicacién y calificacion de los puntos de funcionalidad de un portal web de gobierno electrénico
local, se presentan dos métodos de calcular los reactivos para el calculo de la sumatoria del indice

propuesto.
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Método | : Puntaje por redondeo de porcentaje

Para cada seccion de cada etapa, se suman los valores porcentuales de cada pregunta.
Esto es, aplicando el criterio de que sin tienen al menos un 0.5 o mas del 50 % de reactivos
de una seccion se le asigna 1 punto para esa seccion. Si la sumatoria de los porcentajes de

las preguntas > a 0.5 (mads del 50 %) = 1 punto para la seccidn.

Método 2 : Se asigna un puntaje de 0 o 1 (0,1) para cada pregunta, y la sumatoria de los
puntos totales se usan para el cdlculo del porcentaje de reactivos para toda la etapa
considerando a todas las secciones. Para cada etapa de calificacién cuando se encuentra
una funcionalidad, sin importar la seccion se tomara con el criterio que existe con un valor
de 1 o en su defecto de 0. Para la etapa se suman los puntos encontrados como un 1y se

aplica a la etapa para el calculo del promedio porcentual.

Una vez obtenido los valores del resultado de la encuesta, por seccidn y/o sumados por etapa, se
aplica el llenado de las tablas con el nimero de preguntas de reactivos positivos para el cdlculo
del porcentaje, ver tablas del anexo 2. En las tablas de calculo se llenan los campos segun la tabla
correspondiente a cada método, ver anexo 2. En cualquiera de las dos opciones, para el calculo

del indice final, se promedia el porcentaje obtenido para cada uno de las etapas.
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CAPITULO IV

PRUEBA DEL iNDICE DE MEDICION EN PORTALES WEB DE GOBIERNOS LOCALES DE LA CIUDAD
DE MEXICO

4.1 Contexto de Gobierno Electronico Local

A continuacién, se mencionan algunos trabajos relacionados que toman el tema de gobierno
electrdénico en gobiernos locales, que plantean algunas conclusiones acerca de la implantacién de
gobierno electrénico en municipios. Algunos de los trabajos recientes relacionados a las
experiencias de gobierno electronico en México, presentan los alcances y las limitaciones que
tienen estas iniciativas en el ambito de gobiernos locales.

Un estudio de los portales Web de gobiernos municipales, que muestra tanto de zonas urbanas
como de zonas rurales en el Estado de México, es presentado por Sdnchez (2014). Este estudio
presenta un analisis basado en la comparacion entre portales similares de gobierno locales donde
también se examina la calidad de los portales web de los gobiernos municipales. El estudio
muestra el ejercicio en la implantacion de gobiernos electrénicos municipales, la cual marca una
diferencia entre los gobiernos locales en zonas urbanas comparado con las rurales. Esto es donde
los gobiernos de zona urbanas cuentan con mayor capacidad de infraestructura para la
implantacion de iniciativas de portales web de gobierno electrdnico, esto es porque cuentan con
mayores recursos financieros y de conocimientos técnicos para el éxito de sus iniciativas.
Algunos trabajos de estudio acerca de los gobiernos locales intentan conocer los beneficios e
inconvenientes para la implementacion y puesta en marcha de los gobiernos electrénicos, asi
también muestran el creciente interés que los gobiernos locales tienen para seguir el camino de
llegar a una sociedad de la informacion o en su mejor parte ser parte de una nueva generacion
planteada de sociedad del conocimiento. Sin embargo, existe una brecha mas dificil de cubrir para
llegar a una mejor implementacién y uso de un gobierno electrénico para un gobierno local de
zonas rurales. Por tanto, a partir del andlisis de Sdnchez (2014), se infiere que, debido al nivel de
desarrollo tecnoldgico y capacidad de la disponibilidad de recursos, los portales web de los
municipios con mayor desarrollo social y econdmico, se esperaria tendrian mayor nivel de

desarrollo en el uso de herramientas, disefio y aplicaciones en un portal web de gobierno. El autor
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del estudio, Sdnchez (2012), menciona entre varios puntos, que, en el caso de portales web de
municipios rurales, es sugerido que se disefen sitios con accesibilidad para varias lenguas
indigenas locales, seccién para nifos y adicionar buscadores de informacién. Las
recomendaciones son aportaciones, que en este trabajo de tesis son variables que son
adicionadas en el disefio que forman la propuesta de evaluacién del indice de medicién del nivel
de desarrollo de un portal web de gobierno. Por otro lado, existen andlisis de casos similares
acerca de gobierno electrénico aplicado a gobiernos locales, especificamente municipales, como
el que se presenta en el caso de Téllez (2014), que es un estudio de nuevos elementos de disefo,
implementacién, funcionalidad y nuevos elementos tecnoldgicos adicionados a los portales
municipales de gobierno electrénico. El estudio mencionado de Téllez (2014), presenta el analisis
del caso de un portal web que no tuvo éxito por razones atribuibles a decisiones de indole
politicas y no tanto por razones técnicas del sitio web.

A continuacioén, se aborda el proceso de analisis y de planteamiento de portales web de gobierno
electrdnico, aplicado a los gobiernos locales de la Ciudad de México, la cual esta demarcada por
los gobiernos delegacionales al momento del presente trabajo de investigacion, como se
menciona en otro apartado, existe la iniciativa de cambiar a una nueva figura politica llamada

Alcaldias.

4.2 Diagndstico preliminar de los portales Web de gobierno en la Ciudad de México

A partir de datos obtenidos de la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de
la Informacion en los Hogares (2015), los datos generados estan relacionados al uso general de
los servicios via internet, del cual se observa que la mayor concentracion por las facilidades por
la infraestructura de comunicaciones instalada, asi como la mayor adopcion en el uso de servicios
en relacion a gobierno electrdnico se presenta en la regidon central y norte del pais. En el caso de
la Ciudad de México, se presenta como una de las ciudades que ofrece servicios via la Web de
internet a través de su gobierno central y locales delegacionales abriendo posibilidades de ofrecer
a los ciudadanos, empresas y otras instituciones con beneficios para la sociedad en su conjunto.

Sin embargo, aunque existe cierto nivel de desarrollo en la implantacién de portales Web de

servicios de gobierno, la cual ha sido adoptado en varias dependencias e instancias de la instancia
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central del Gobierno de la Ciudad de México, no ha sido el mismo para los gobiernos locales a
través de los gobiernos Delegacionales. Uno de los objetivos planteados en este documento de
investigacion se refiere al estudio de indice que mida el nivel de desarrollo de un portal Web pero
enfocado a un gobierno local que pudiera ser un indicador de la calidad de los servicios a un grado
Delegacional, Municipal o de una Ciudad. Asi, desde este punto de vista del analisis a nivel de un
gobierno local, el gobierno electrdnico es el contacto directo por parte de los ciudadanos para
recibir peticiones de servicios, trdmites y también retroalimentacion de iniciativas, convirtiéndose
en el medio abierto para ofrecer servicios de calidad con altos nivel de desarrollo tecnolégico en

beneficio para la sociedad.

En el caso de la Ciudad de México los gobiernos locales representados por las delegaciones,
presentan un nivel de desarrollo de sus paginas Web no homogéneo, esto es desde el punto de
vista de la calidad en los servicios Web que ofrecen. Asi a partir de un revisidon preliminar y breve
realizada para conocer de forma preliminar el estado general de las pdginas Web de las
demarcaciones delegacionales de la Ciudad de México, se realizé una breve muestra que se
representa en la tabla 9. De dicha tabla se muestra que, a partir del estudio inicial sin aplicar
metodologia alguna, las paginas Web de los portales de gobiernos delegacionales de la Ciudad de
México no presentan niveles visuales adecuados de servicios y en general muestran un nivel de
desarrollo para mostrar solo presencia Web en internet, pero con informacidn basica general de

gobierno.

El estudio preliminar de los sitios web de los gobiernos delegacionales, se realizé con el objetivo
de conocer el estado general de los portales de gobierno locales, esto fue aplicando de forma
simple a través de la escala de tres valores nominativos de calidad estimada de un portal Web.
Por tanto, segln se muestra en la tabla 9 la siguiente estimacion de nivel de desarrollo de los
servicios ofrecidos a la ciudadania. La escala del portal Web de esta tabla estd apoyada en criterios
basicos, la cual pretende mostrar el proceso de desarrollo a partir del estado actual de los portales
de gobierno local delegacionales de la ciudad de México, para contrastar los portales con trabajo

segun el grado de desarrollo de la propuesta final del indice de un portal web.
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Bajo

Existe presencia en la pagina Web, en donde basicamente se tiene como objetivo mostrar al
usuario informacién de interés general, sin ofrecer operaciones en linea, ni servicios y tampoco

existe servicios o procesos que retro-alimenten hacia el ciudadano.
Medio

Ademads de la escala minima de Bajo, existen servicios en linea en un solo sentido, es decir se
inicia un requerimiento de un servicio hacia el gobierno en una sola direccién, y se ofrece al menos

2 servicios en linea.
Alto

Ademas de la escala Medio, se ofrecen mas de 3 servicios en linea de forma bi-direccional, es
decir se inicia un proceso o tramite y hay una retroalimentacién del gobierno hacia el ciudadano.
También se usan canales adicionales de interaccion a través de dispositivos méviles o algin medio

de contacto electrdnico.

Tabla 9 Diagndstico preliminar de sitios Web de gobiernos locales de la Ciudad de México

Gobierno Local | Escala del Observaciones generales a los servicios y tramites del sitio Web
‘. sitio Web
Delegacion
Cuajimalpa Bajo El sitio Web muestra solo paginas informativas, no existe algin servicio en

linea de la pagina Web.

Milpa Alta Bajo Muestra informacién, poca calidad visual. Muestra procedimientos en
linea. Ofrece servicios en linea: denuncia en linea

Tlahuac Bajo Muestra informacién visual clara y ordenada. Muestra informacién con
procedimientos y permite descarga de formatos.

Magdalena No existe | Al momento no tiene un sitio Web, por tanto, es inexistente por causa de
Contreras remodelacién.
Xochimilco Bajo Muestra informacién visual clara, y ordenada. Muestra informacién con

procedimientos de servicios en general.
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Tlalpan

Alvaro
Obregoén

Iztapalapa

Coyoacan

Iztacalco

Azcapotzalco

Gustavo A.

Madero

Venustiano

Carranza

Cuauhtémoc

Miguel
Hidalgo

Benito Juarez

Bajo

Medio

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Medio

Medio/Alto

Medio/Alto

Muestra informacion de gobierno, tiene un disefio grafico simple. Ofrece
servicios en linea de denuncia anticorrupcién. Presencia via redes sociales.

Muestra poca Informacidon acerca de los procedimientos de gobierno.
Ofrece servicios en linea para expedir certificados en linea.

Muestra informacion de servicios. Ofrece un botdn de denuncia en linea.

Muestra Informacién de servicios, presencia con redes sociales. No existen
servicios en linea.

Muestra informacion de servicios. Tiene presencia en YouTube, email,
intranet. Muestra ligas a otros sitios gubernamentales.

Muestra informacién de servicios, también muestra presencia en redes
sociales.

Muestra informacion de servicios, tiene un disefio grafico limpio.

Muestra poca informacion y numero de servicios. Ofrece correo electrénico
a la ciudadania con Zimbra (SW libre).

Muestra informacion para tramites y servicios, presencia en redes sociales.
Nivel medio de servicios en linea, esto es para solicitar y dar seguimiento al
status del servicio en linea.

Presenta paginas informativas, presenta un buen disefio visual. Ofrece
servicios para citas en linea para tramites de licencia, permisos vehiculares
y ventanilla Unica. Presencia y atencion en redes sociales.

Presenta informacién de servicios, tiene disefio grafico limpio, la pagina es
sencilla de navegar. Ofrece servicios en linea y tramites, aplicacién para
hacer citas. Tiene una aplicacion para varios modelos de Smartphone.

Fuente: Elaboracién propia.
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La informacidn de la tabla 9 fue analizada y recopilada en noviembre del 2015, la cual presenta el
resultado de un anadlisis escueto basado en una escala sencilla, asi se percibe que existen varios
niveles de desarrollo en el uso de los servicios en portales Web de cada demarcacion delegacional,
de las cuales se destacan por el mayor nivel de sofisticacion y por el nimero de servicios ofrecidos

las delegaciones de Benito Juarez, Miguel Hidalgo y Cuauhtémoc.

Dentro del alcance central del presente estudio esta definir un indice de medicién del nivel de
desarrollo de un portal de servicios de gobierno electrénico a nivel local, las cuales en el caso de
la Ciudad de México serdn los gobiernos delegacionales de la Ciudad de México, pero es aplicable

a Municipios o a instituciones de gobierno a nivel de ciudad.

La tabla 9 muestra informacion que a través del muestreo preliminar permite conocer el nivel de
desarrollo de los gobiernos locales de la Ciudad de México, es debido a que esta demarcacién
politica es una zona urbana casi en su totalidad, por lo tanto, deberia mostrar mayor innovacién
con respecto a otras entidades y ciudades a nivel nacional. La Ciudad de México es un referente
contra otras ciudades y municipios de pais ya que en promedio por su nivel de desarrollo
tecnoldgico y de gobierno electrdnico las demas tienen menor acceso a servicios e infraestructura
de comunicaciones de Internet. Uno de los factores de relevancia de esta investigacion radica en
determinar el nivel de desarrollo de la pdgina web, la cual permitiria ofrecer una base de
referencia para posteriores estudios que sean adecuados a otros alcances y regiones del pais, asi
mismo el analisis de los indicadores del nivel de desarrollo, permitird generar estrategias que
propicien la innovacion en calidad de los servicios del gobierno electrénico locales como son las

delegacionales y municipales.

4.3 Leyes y Programas de Gobierno Electrénico y Gobierno Abierto en la Ciudad de México

Para conocer el contexto de las leyes relacionado a gobierno electrénico, se parte de algunos
estudios como el documento del Estudio de las Naciones Unidas sobre el Gobierno Electrénico
2012 (2012), este documento muestra el andlisis acerca de avance en la implantacién de
plataformas de gobierno electrénico alrededor del mundo. En este estudio se muestra que, si hay
avances en la prestacion de servicios en linea, esto es para ofrecer a través de las TIC aplicaciones

para el beneficio de la sociedad a través de la mejora en la eficacia y eficiencia del sector publico
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junto a un crecimiento econdmico sostenible. Para el estudio, se hace resaltar que el gobierno
electrdénico puede ser una respuesta a la ciudadania donde un gobierno ofrezca a sus ciudadanos
respuesta a los requerimientos de la sociedad, por otro lado, que tome en cuenta la participacion
de los diversos actores de la sociedad. Esta participacién entre ciudadanos y el sector publico
deberia incluir procesos para la prestacion de servicios, esto como una ventaja en el uso de un
gobierno electrénico.

Las politicas publicas que contemplan incitativas de implantacién de gobierno electrénico, como
los programas basados en recomendaciones y de las buenas practicas, sugiere la Naciones Unidas
iniciativas para medir el grado de efectividad cuando se entregan servicios de tipo social y/o
econdémicos basados en rubros como: educacién, salud, trabajo, econdmicos y de bienestar social.
A nivel de gobierno local se requiere de mecanismos para articular politicas que lleven a través
del buen uso de las tecnologias digitales hacia iniciativas de gobierno electrénico.

Para tener referencia hasta llegar a nivel de gobierno local partimos por mostrar a nivel federal
iniciativas de leyes y comisiones que han sido creadas en México, en relaciéon a gobierno
electrdnico. Asi, se tiene un mecanismo de politica de gobierno que es la Comision Intersecretarial
para el Desarrollo de Gobierno Electréonico (2005). relacionado a establecer mecanismos de
coordinacion entre dependencias y entidades, esto referencia a promover y consolidar a las TIC
para su aprovechamiento en el uso de la administracidn publica federal de México.

Por otro lado nivel de politica de gobierno, se presenta un plan de accidn digital en el documento
de la Estrategia Digital Nacional (Gobierno de la Republica, 2013), la cual busca facilitar el acceso
y la promocién en el uso de las TIC en la vida cotidiana de los usuarios y del gobierno, esto busca
fomentar el desarrollo econdmico y social del pais, En este mismo plan se mencionan los objetivos
estratégicos, las cuales son transformacién gubernamental, economia digital, transformacion
educativa, salud universal y efectiva e innovacién civica y participacion ciudadana. En este plan
nacional digital se define que para la medicion del indice digitalizacién, uno de los pilares entre
otros que es fundamental de los componentes es la utilizacion, y su vez se determina el Gobierno
Electrénico y se define como un componente de indice basado en internet.

En relacidn a las politicas de gobierno a nivel local y especificamente en la Ciudad de México,

surge el tema de legislacion relacionado al topico de tecnologias digitales en nuestro pais, existen
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leyes que, a través de los elementos de un instrumento de una politica de gobierno en turno,
buscan la generacion de mecanismos legales que permitan dar certidumbre juridica a través de
las instituciones a través de mecanismos operativos que permitan funcionar de forma cotidiana
en beneficio de la sociedad o parte de ella. Algunas leyes que se decretaron para el ambito de la
tecnologia digital y de las TIC, estan relacionados a leyes sobre el uso de medios electrénicos y/o
de firma electrdnica a un nivel federal, de los estados y municipios; estas disposiciones tienen el
objetivo de regular las operaciones y transacciones en linea a través de los sitios web de gobierno.
Las disposiciones anteriores, aunque regulan las operaciones y ofrecen certezas juridicas, no
tienen como objeto considerar a los portales web como un concepto integral de modernizacion
administrativa donde se usen herramientas y tecnologias que fomenten la participacién
ciudadana, que transparenten la gestion del gobierno y permitan optimizar los recursos a través
de la implantacién de un gobierno electrénico y digital, esto ultimo planteado como un concepto
mas amplio del buen uso y aplicacién de los recursos tecnoldgicos y plataformas de las TIC para
un gobierno.

Para el caso especifico del gobierno de la Ciudad de México, se inicié la regulacién con la creacion
de la Comisién de Gobierno Electronico del Distrito Federal (2010). Su objetivo fue sentar las
bases que permitirian iniciar a través de formacién de dicho comité de evaluacién, difundir
normas, criterios en relaciéon a materias relacionadas a las TIC y su aplicacion en el gobierno local.
Asi mismo la comisién de gobierno electrénico, tiene como objetivo ofrecer asesoria y planeacién
en el proceso del disefio de las politicas relacionadas a las TIC, esto para una mejor generacion de
estrategias y sinergia entre proyectos transversales y dependencias delegacionales, asi como
otras instancias de gobierno de la Ciudad de México. Un detalle a resaltar es que la comisién de
gobierno electronico establece como herramienta de comunicacion el dominio
www.cge.df.gob.mx, que posteriormente tomaria y cambiaria a otro nombre de dominio web, asi
para el tema de gobierno abierto el sitio web es la direcciéon url:

www.qgobiernoabierto.cdmx.gob.mx.

En la Ciudad de México, se tiene como base de la aplicacién en temas de normatividad de
tecnologias digitales a una agenda que dicta la politica informatica, la cual describe el modelo de

desarrollo tecnoldgico que la ciudad requiere a futuro. Esta agenda se llama Programa Especial
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de Desarrollo de Tecnologias de la Informacién (PREDETIC), este es un programa que busca
fomentar el desarrollo en la Ciudad de México, atendiendo a las necesidades de la sociedad,
fomentando la participacidn de los ciudadanos en la toma de decisiones a través de un gobierno
transparente, eficiente y participativo.

La Ley para el Desarrollo del Distrito Federal como Ciudad Digital y del Conocimiento (2012), que
tuvo su ultima modificacidén en el 2014, contiene el marco juridico que regula el desarrollo del
distrito federal desde la perspectiva de una ciudad digital y del conocimiento, tiene como uno de
sus articulos el 44 y 45, que contienen las referencia al capitulo VII que es relacionado a cumplir
el compromiso de Gobierno Digital. Esta ley, considera el marco regulatorio que permitan
incentivar la investigacién, la prestacién de servicios de gobierno, impulsar la cultura de
innovacion y emprendimiento; en todo caso se considera la amplia aplicacién y uso de las
tecnologias digitales para alcanzar una sociedad de conocimiento.

Respecto a iniciativas de ley especificas relacionadas a las TIC y gobierno electrénico, el 7 de
octubre del 2015 se publica el decreto por el que se expide la Ley de Gobierno Electrénico del
Distrito Federal (2015), esta ley determina las atribuciones que cada area de las dependencias e
instancias del gobierno en sus diferentes niveles son responsables para llevar a cabo las acciones
para implantar los servicios de gobierno electrénico en la Ciudad de México. La ley de gobierno
electrénico tiene como ejes rectores los siguientes principios de su politica para ser aplicada en
sus diversas instancias de la Ciudad de Meéxico, estos son de accesibilidad, adecuacién
tecnoldgica, legalidad, privacidad y responsabilidad. En este punto se hace hincapié en la
definicidn para el caso de la Ciudad de México de lo que se define como un gobierno electrénico.
Esto es, “El uso estratégico de las tecnologias de la informacién y comunicaciones por la
Administracion Publica para ofrecer tramites, servicios e informacion a las personas de manera
eficiente y efectiva, asi como para relacionarse con éstas para establecer vinculos de
colaboracién”, Ley de Gobierno Electrénico del Distrito Federal (2015:3).

Por otro lado la Ciudad de México, también cuenta con una ley que regula y norma el tema de
gobierno abierto, a través de la Ley para hacer de la Ciudad de México una Ciudad Abierta (2015),
gue establece fortalecer la participacidn civica, la promocion y el respeto a los derechos humanos,

rendicién de cuentas a la sociedad, y fomentar en los ciudadanos el uso de nuevas tecnologias
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para facilitar la apertura gubernamental. En esta ley, aunque no menciona especificamente la
relacion directa con el gobierno electrénico, presenta algunos puntos que hacen referencia al uso
de tecnologias para alcanzar sus objetivos, entre ellas la colaboracién de particulares para el
desarrollo y evaluacidn de las politicas, planes, programas y politicas de gobierno, una de las
herramientas de aplicacién por parte de la sociedad es la implementacién de datos abiertos para
consulta publica.

Los datos abiertos, son un tema que para su implementacién busca a través de datos electrénicos
estructurados que tengan un cardcter publico, ofrecer la opcidon para que sean accedidos y
procesados para obtener informacién en linea a través de los sitios web de internet. En este caso,
toma sentido la sinergia del concepto de uso de datos abiertos para consulta que puedan estar
disponibles a través de un sitio web, que esta accesible en linea en cualquier momento, la cual
puede ser utilizada por el modelo de gobernanza colaborativa, donde la sociedad con sus diversos
protagonistas y sectores toman decisiones en los procesos de disefio, implantacién y evaluacion
de politicas publicas, asi como de sus instrumentos.

De la misma forma, los datos abiertos también permiten evaluar los servicios publicos y sus
programas de tal forma que sean transparentes y sea accesible para el escrutinio publico. El
gobierno electrdénico, es un colaborador y protagonista relevante para que la infraestructura de
la TIC sean un medio para que un gobierno abierto alcance sus objetivos. El gobierno abierto, asi
como el gobierno electrénico, contemplan también el derecho de acceso a la informacién como
pilares fundamentales en la politica publica de un gobierno local y por tanto debe ser considerado
en la estructura del disefio para el acceso a los datos publicos de un portal web de gobierno.
Uno de los retos de una sociedad es que el gobierno electrénico ademds de que sea visto como
un derecho de la ciudadania, tanto como una obligacién donde el gobierno a través de varias
leyes como las descritas anteriormente, sea considerada a un nivel de politicas de estado. Esto se
plantea como un derecho para los ciudadanos desde el maximo nivel de rango de leyes que
norman una sociedad, este es el caso de la Ciudad de México en el cambio de status politico de
Distrito Federal hacia la denominacién de Ciudad De México y por ende con la creacion de una
nueva constitucion politica que la sustente. El instrumento para la creacion de la constitucién de

la Ciudad de México fue a través de la constitucion de una Asamblea Constituyente, la cual, a
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través del analisis por parte de los miembros constituyentes, revisaron, redactaron y
consideraron las propuestas de mejora por parte de asociaciones, ciudadanos y otros sectores de
la sociedad capitalina.
El primer documento de anteproyecto de la constitucidn de la Ciudad de México, se presenté el
15 de septiembre del 2016, la cual constaba de 76 articulos mas 21 articulos transitorios, como
estd planteado en el Proyecto de Constitucion Politica de la Ciudad de México (2016). El proyecto
de constitucidn que se presenta para revision de los miembros de asamblea constituyente y estd
abierta al escrutinio de la sociedad, contiene elementos mencionados por los redactores del
documento como conceptos de gobierno abierto, derechos civiles, derechos humanos y de
vanguardia en derechos politicos para los diversos sectores de la sociedad de la Ciudad de México.
En relacién al tema de gobierno electrénico a nivel constitucional, se planted hacer un andlisis
como una iniciativa ciudadana y relacionada al tema del presente trabajo de investigacion, por
tanto, del resultado de la revisién al documento de anteproyecto de constitucién de la Ciudad de
México, se detectd que habia referencia en la redaccidn de los articulos propuestos, acerca del
tema de gobierno electrénico.
En el proyecto de constitucion se hace referencia, a los siguientes articulos que tratan el tema de
gobierno y la relacidn con la ciencia y la tecnologia:

“Articulo 13 — Ciudad educadora y del conocimiento

B — Derecho a la ciencia y a la innovacién tecnoldgica”

Por otro lado, otro tema que relaciona al gobierno de la Ciudad de México, con la infraestructura
digital, es referido en el articulo siguiente de la propuesta de constitucion:
“Articulo 21 — Ordenamiento territorial

F — Infraestructura fisica y tecnolégica.”

La propuesta ciudadana 2 tuvo el objetivo de llamar la atencidn en la implementacién y el uso de

las herramientas del gobierno electrénico a través de la infraestructura de TIC, esto para

21a propuesta ciudadana de modificacion y/o adicion a los articulos del proyecto de la constitucién de la Ciudad de
México en relacidn al tema de Gobierno Electrénico, fue planteado como un derecho constitucional a los ciudadanos
de la Ciudad de México. El documento de la propuesta fue ingresada y firmada a nombre personal de Luis Alfonzo
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fortalecer la calidad de los servicios publicos e incentivar el desarrollo equitativo, sobre todo con
el enfoque de la participacion de los ciudadanos de la ciudad de México. Por consecuencia, se
planted ante una de las comisiones relacionado a los temas de ordenamiento territorial, la
revision, adicidon y/o modificacion de los articulos referidos del articulo 21, para considerarlo
como un derecho a nivel de una politica de estado en la Ciudad de México.

La propuesta fue considerada y discutida en la revision de la nueva constitucién, mostrando a
continuacion la redaccidn original del referido articulo 21 del Proyecto de Constitucidon de la

Ciudad de México (2016), esto la redaccidn del proyecto de constitucion inicial.

“Articulo 21 Ordenamiento territorial

F. Infraestructura fisica y tecnoldgica

5. Las autoridades facilitardn a sus habitantes el acceso a las tecnologias de la
informacién y la comunicaciéon a fin de asegurar su integracion a la sociedad del
conocimiento vy el ejercicio de los derechos reconocidos en esta Constitucion.

6. ...

7. Las autoridades locales, en concurrencia con los sectores social y privado,
promoveran una conectividad eficiente, segun lo establezca la ley, en observancia
del principio de acceso universal.”, (Proyecto de Constitucién Politica de la Ciudad

de México,2016:64-65).

La redaccion final por parte de la comisidén correspondiente para el analisis, formulé la unién y
modificacién del numeral 5y 7 en un solo numeral 6. Asi, donde se remarca la calidad de los
servicios de las TIC con eficiencia calidad y alta velocidad, y asi se inserta un nuevo texto con el
numeral 7 que hace la referencia a los servicios que debera prestar a través de la infraestructura

referida hacia un gobierno electrdnico.

Zea Jiménez, el 7 de noviembre del 2016 para su revisidn por parte de la comisiéon de ordenamiento territorial.
Después se realizd una sesidn de presentacidn en audiencia publica el 29 de noviembre del 2016, donde se mostré y
se puso discusién por parte de la comisidn referida, para su analisis y consideracion para la redaccion en la version
final de la Carta Magna de la Ciudad de México.
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“Articulo 21 Ordenamiento territorial

F. Infraestructura fisica y tecnoldgica

6. Las autoridades facilitaran a sus habitantes el acceso a las tecnologias de la
informacién y la comunicacién a fin de asegurar su integracion a la sociedad del
conocimiento y el ejercicio de los derechos reconocidos en esta Constitucién.

La conectividad sera ofrecida en condiciones de eficiencia, calidad y alta velocidad
gue permitan consolidar una ciudad digital con acceso universal, equitativo,
asequible y progresivo. Sera gratuita en el espacio publico. Para ello se promovera

la concurrencia de los sectores publico, social y privado.

7. La Ciudad de México deberd contar con la infraestructura de tecnologias de la
informacién y comunicaciones que garantice la transferencia, almacenamiento,
procesamiento de informacién, la comunicacion entre dependencias de la
administracion publica, asi como la provision de tramites y servicios de calidad a la

poblacién. “, (Constitucién Politica de la Ciudad de México 2017:61-62).

Como resultado del analisis de las propuestas y su discusidn por parte de las diversas comisiones
de la asamblea constituyente, finalmente se aprobd la versidn final el 31 de enero del 2017, esto
es la primera Carta Magna de la ciudad, la cual estara en vigor en la ciudad de México a partir del
17 de septiembre del 2018.

Desde la perspectiva a los instrumentos de politica, como son las leyes, comisiones de analisis y
el resultado final que es a través de propuestas legislativas, las cuales han sido creadas en la
ultima década en la Ciudad de México. Asi, esto es en relacién al objetivo deseado de llegar a
crear una sociedad del conocimiento, es alli donde el gobierno electrénico, es una de las
estrategias fundamentales para ofrecer no solo servicios de calidad sino ademas abrir la ventana
de participacién a la ciudadania. Por consiguiente, se tienen los instrumentos necesarios para

sustentar a que los gobiernos locales, como en el caso de la Ciudad de México, a través de los
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actuales gobiernos Delegacién y planteado en la nueva constitucion como alcaldias, segun la
propuesta de la Constitucion Politica de la Ciudad de México (2017), estas ultimas deben
aprovechar los beneficios de acercarse a los ciudadanos a través de un gobierno electrénico
eficiente, eficaz, abierto a la sociedad y con el uso de las TIC como eje de ofrecer servicios de
calidad.

Este proyecto de investigacién propone un indice de medicién que sea util para ser usada como
un parametro que indique el nivel de desarrollo de los portales web de gobiernos locales en
general, aunque para la prueba piloto se tiene como referencia el dmbito de los gobiernos locales

de la Ciudad de México.

4.4 Metodologia de pruebas en la aplicacién del indice de medicidn de los portales Web

Para la aplicacién de la prueba piloto del indice propuesto, se presenta la siguiente metodologia:
se realiza un analisis de la estructura de las pdaginas web del sitio del gobierno local, se revisa las
funcionalidades de gobierno electrénico web vy finalmente se aplica del cuestionario del anexo |,
esto es sobre el andlisis de las funcionalidades encontradas en portal web del gobierno local, en
el alcance de este trabajo se plantean dos delegaciones de gobierno local. Con el objetivo de
calcular los valores que conforman el indice propuesto, se realiza la aplicacién de la encuesta, y
estas son capturadas por cada etapa segun la tabla del anexo 2. Estas pruebas toman de dos a
tres de dias para responder a todas las preguntas del cuestionario presentadas en el anexo 1.
Para conocer la funcionalidad en el calculo del indice propuesto y conocer la aplicabilidad de las
preguntas, se hace un par de ejercicio piloto con dos portales web de gobierno electrénico local.
De acuerdo con el analisis preliminar de los portales web de los gobiernos locales de la Ciudad de
Meéxico, presentada en la tabla 9, se muestra que el nivel de desarrollo entre los portales web es
heterogéneo.

De acuerdo al nivel esperado de desarrollo de los gobiernos locales, las delegaciones con un perfil
de mayor madurez se presentan las delegaciones de Cuauhtémoc, Miguel Hidalgo y Benito Judrez.
De las tres delegaciones lideres, registradas con los mejores niveles de desarrollo esto basado en

una revisién preliminar, para fines de escoger un portal, se tomardan las que presentan las de nivel
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medio. Se infiere que los portales de nivel medio son los idéneos para probar el indice propuesto,
ya que ofrecen funcionalidades avanzadas en el portal web, pero como un punto intermedio entre
los portales de menor nivel de desarrollo, y los que ofrecen mayor nivel como es la delegacién
Benito Juarez.

El plan de pruebas piloto del indice propuesto, considera el andlisis de la estructura vy
funcionalidad de los portales web base a las preguntas del cuestionario del anexo 1. Los portales

web analizados para la prueba piloto son los siguientes sitios web:

Gobierno Delegacional Cuauhtémoc: http://www.cuauhtemoc.cdmx.gob.mx

Gobierno Delegacional Miguel Hidalgo: http://www.miguelhidalgo.gob.mx

La prueba piloto no pretende calificar o comparar el resultado de valor del indice entre los
portales web de gobierno electrénico, sino probar la aplicabilidad y eficacia del instrumento
propuesto. Asi mismo, se pretende conocer el nivel de desarrollo de los portales web a partir del
analisis de dicha prueba piloto, esto permitiria ajustar la direccién en las investigaciones futuras

en el tema de gobierno electrénico en gobiernos locales en México.

4.5 Prueba del indice para los portales web de gobiernos locales de la Ciudad de México

La prueba piloto del indice propuesto, contempla las actividades de navegacion a través de la
visita dentro de las paginas web de los sitios internet que son de interés, durante el proceso de
anadlisis se realizan actividades de busqueda de informacidn, calificacion de los puntos de
funcionalidad en base las preguntas de la encuesta, ver anexo 1.

Posteriormente a la evaluacién de todos los puntos aplicados segln el criterio de las preguntas
de la encuesta, se procede a la contabilizacién de cada uno de los puntos del cuestionario. La
metodologia propuesta, considera a fin de evaluar la efectividad y practicidad del indice
propuesto, probar las dos opciones llamadas Método 1 y Método 2, segln se plantea para el
calculo de los porcentajes en la seccion 3.1.2 y para el caso de los métodos en la seccién 3.7. Para

el calculo final de los datos recabados para la obtencion del indice, se procede a llenar los campos
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de las siguientes tablas, segln el método requerido para el cdlculo de los porcentajes, ver tablas
de anexo 3. A partir del andlisis de los puntos relacionados a la funcionalidad se recaba la
informacién segun la encuesta, anexo 1, presentando los siguientes datos.

Para el caso de andlisis y aplicacién del cuestionario en el sitio del portal web de la delegacién
Cuauhtémoc, se presenta la siguiente tabla 10 con datos y valores calculados segun las dos
opciones de estimacion para el cuestionario aplicado el 12 junio del 2017. La tabla 11, presenta
los datos obtenidos basados en los dos métodos usados para el cdlculo de sumatorias que

formaran el indice, planteados en la seccion 3.7.

Tabla 10 Resumen de puntaje de pruebas para Delegacion Cuauhtémoc

Portal web de gobierno Cuauhtémoc
delegacional:
Direccion de sitio web: http://www.cuauhtemoc.cdmx.gob.mx

Método 1: Porcentaje por pregunta y redondeo por seccién de la etapa

Etapas de desarrollo del portal web de | Total de puntos | Total de puntos Porcentaj

gobierno electrénico por etapa obtenidos por e
etapa
Informacidn 72 28.57%
Interaccidn 8| - 0.00%
Transaccion 5] - 0.00%
Integracion 9| - 0.00%
Participacién Politica 5/ 1 20.00%

indice de medicién del nivel de 34 9.71%
desarrollo del portal web
Fuente: Elaboracién propia.

Método 2: Calificacién 1 o 0 por cada pregunta sumados por etapa

Etapas de desarrollo del portal web de | Total de puntos Total de puntos Porcentaj

gobierno electrénico por etapa obtenidos por e
etapa
Informacion 40 | 11 27.50%
Interaccidn 35 2 5.71%
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Transaccion 26 | - 0.00%

Integracion 9| - 0.00%
Participacion Politica 26 | 1 3.85%
indice de medicién del nivel de 136 7.41%

desarrollo del portal web
Fuente: Elaboracién propia.

Asi también, para la delegacién Miguel Hidalgo se presenta la siguiente tabla 11 con datos y
valores calculados segun las dos opciones de estimacion para el cuestionario aplicado el 15 junio
del 2017 y basados en los dos métodos para probar su mejor aplicabilidad descritos en la seccion
3.7.

Tabla 11 Resumen de puntaje de pruebas para Delegacion Miguel Hidalgo

Portal web de gobierno delegacional: Miguel Hidalgo
Direccion de sitio web: http://www.miguelhidalgo.g
ob.mx

Método 1: Porcentaje por pregunta y redondeo por seccion de la etapa

Etapas de desarrollo del portal web Total de puntos Total de puntos | Porcentaj
de gobierno electrénico por etapa obtenidos por e
etapa

Informacion 7 4 57.14%

Interaccion 8 - 0.00%

Transaccién 5 - 0.00%

Integracién 9 - 0.00%

Participacién Politica 5 - 0.00%

indice de medicién del nivel de 34 11.43%
desarrollo del portal web
Fuente: Elaboracién propia.

Método 2: Calificacién segun el método de 1 o 0 para cada pregunta

sumados por etapa
Etapas de desarrollo del portal web Total de puntos Total de puntos | Porcentaj

de gobierno electrénico por etapa obtenidos por e
etapa
Informacidn 40 | 24 60.00%
Interaccidn 35| 8 22.86%
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Transaccion 26 | - 0.00%

Integracion 9 - 0.00%
Participacion Politica 26 | 4 15.38%
indice de medicién del nivel de 136 19.65%

desarrollo del portal web
Fuente: Elaboracién propia.

El analisis descriptivo y resultados presentados en la aplicacién de la prueba piloto del indice
propuesto, se presenta en la seccién 4.6., donde se interpreta el comportamiento de cada modelo
de calculo del indice de desarrollo. Se plantea que, a pesar de usar la aplicacién de un
cuestionario, existen dos métodos para realizar el calculo de las sumatorias por cada etapa
analizada, de las cuales una de ellas puede ser mas eficiente o representa mejor el nivel de

desarrollo de un portal web de gobierno electroénico.

4.6 Revision, hallazgos y analisis de los resultados

Como consecuencia del proceso de andlisis a partir de la aplicacién de la encuesta de la prueba
piloto, se presentan algunos hallazgos relacionados al tema de los portales web locales de la
Ciudad de México, los cuales son descritos a continuacion para cada etapa. Estos hallazgos se
expresan como elementos que aportan informacion de utilidad para futuras investigaciones, y
gue pueden ser aplicadas a gobiernos locales de otras entidades, pudieran ser extensivas a otros

niveles de gobierno electrénico como Estatal y Federal de México.

4.6.1 Hallazgos en etapa de Informacion

Los sitios web de gobierno electrénicos que fueron estudiados para probar el indice, no presentan
informacién adicional y/o complementaria que permita identificar de forma clara la fuente, ya
sea por secciones, paginas o parrafos de informacion del tema correspondiente. Esto quiere decir,
gue se infiere que la practica general de los portales web de gobierno, es no anexar al texto,
formato, cuadro, o tabla de informacién complementaria de interés del ciudadano. Esta
informacién adicional permitiria identificar la fuente de la informacién, la ultima fecha de

actualizacién, quien es el responsable de dicha informacion o si existiese una liga de referencia.
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Esta practica en general, no es ya aplicada en los portales web de gobierno locales, aunque
aparecen algunos datos extras en secciones de licitaciones, y boletines de prensa en texto o de
video de los sitios web de los gobiernos delegacionales.

El formato de acceso para desplegar informacidn en el sitio web, basicamente se realiza con
caracteres en formato texto y de imdgenes, pero también los sitios web de gobiernos locales
utilizan para el desplegado de archivos formatos de archivos PDF, para presentar la informacion
de las leyes, reglamentos, normas, edictos; asi también se han incorporado funcionalidades de
Web 2.0. Las tecnologias de medios sociales, estdn siendo implantadas en la estructura y
funcionalidad en los sitios web de gobierno, esto es a través de herramientas de video bajo
demanda, que son cargadas a través de los servicios disponibles a través de YouTube o de
transmisiones de video con la aplicacidon de Periscope, que es una aplicacion de la empresa de
Twitter que a través de teléfonos inteligentes retransmite video en linea. Estas aplicaciones estan
siendo integradas a las herramientas de los portales web para ofrecer experiencias y nuevas
formas en el formato de presentacion de la informacidn que el gobierno local ofrece a través del
portal web.

Los sitios web de los gobiernos locales usan informacién gréfica y de texto en la pagina hogar o
principal del sitio web, primordialmente para llamar la atencidn acerca de noticias y programas
de gobierno del momento, es decir no se presentan una estructura en el disefio de la navegacion
gue permita ofrecer servicios a los usuarios. Por tanto, el usuario de un portal web, requiere de
un tiempo de bldsqueda, para encontrar un menu desplegable o icono hacia la liga de la pagina
que lo lleve a realizar algun tramite o servicio de forma mas rapida y directa.

En el caso de los portales de gobierno electrénico de gobiernos locales dela Ciudad de México,
presentan una representacién iconografica con una liga hacia una seccién llamada Centro de
Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC), la cual es una seccion para realizar solicitudes a través
de los datos de contacto relacionados a numeros telefdnicos, direcciones de correo electrdnico,
y datos de acceso a medios sociales como son Twitter, Facebook y WhatsApp. Asi mismo para el
caso de solicitudes de tramites, en los sitios web de gobierno locales también se despliega el icono
grafico y liga hacia la seccién de Ventanilla Unica Delegacional (VUD), esta seccidén contiene

generalmente datos de contacto de una persona o area responsable para ofrecer informacion
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acerca de los tramites a realizar por un usuario. Los datos que se muestran son en general el
nombre del responsable, teléfono, correo electrénico, horarios, direccién e informacion acerca
de requisitos a cubrir acerca del tramite de interés.

Uno de los puntos que se queda precario desde el disefio e implantacién de un portal web, se
refiere a que un beneficio esperado es ofrecer trdmites y servicios, se refiere a que los gobiernos
locales solo ofrecen informacidn de interés del momento, pero no existe un enfoque de ofrecer
herramientas de acceso a procesos electrdnicos para realizar tramites electronicos a través de un
sistema administrativo publico de gobierno local. Respecto a las etapas de desarrollo de un portal
web, segun el enfoque evolutivo, los portales de gobiernos locales en la Ciudad de México,
cumplen en general el objetivo de ser un canal informativo para el usuario.

La informaciéon que se despliega en la pagina hogar o principal de acceso a un sitio web,
generalmente se presentan informacidn con poca secuencia de orden por fecha, o por relevancia,
es decir muchas veces simplemente se ponen graficas y textos sin orden para el interés del
usuario.

Los mapas de navegacion en los sitios web, son una herramienta que fue insertada en las paginas
con el fin de ofrecer una visién rdpida de forma esquematica de la estructura y busqueda de
informacién en las paginas, sin embargo, es una herramienta que actualmente no se implementa
en los portales web de gobierno electrénico a nivel local.

La busqueda de informacion a partir del interés en relacidon a un concepto, tramite, servicio o
tema dentro de un portal web de gobierno, es una herramienta imprescindible como parte de la
funcionalidad requerida por un usuario dentro de un sitio, facilitando el proceso de busqueda
precisa en menor tiempo de acceso. En el caso de los portales web de gobierno locales, algunos
no ofrecen herramientas de busqueda, aunque otro lo ofrecen el buscador es bdsico ya que
realiza la indexacidon de la informacion de los titulos de texto de ligas y/o de titulos de paginas y
secciones. La limitacion de esta funcionalidad en la busqueda, no permite hacer exploraciones de
informacién sobre textos completos de pdrrafos o sobre documentos en formato de Word de
Office o en archivos de formato PDF.

En la seccién adicionada con los criterios relacionados a los temas de un gobierno abierto al

escrutinio de la sociedad, se refiere a la etapa de informacion del desarrollo de un portal web de
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gobierno local. Este criterio debido a los instrumentos de leyes de transparencia en temas
relacionados a presupuesto, es casi una constante que se muestre informacién en los portales
tanto de presupuesto participativo con la ciudadania tanto como el presupuesto ejercido por el

gobierno local para el caso de la Ciudad de México, los gobiernos delegacionales.

4.6.2 Hallazgos en la etapa de Interaccion

Debido a la cercania que el gobierno local tiene con la ciudadania y por tanto la demanda en la
solicitud de servicios y trdmites varios, los portales web deberian de ofrecer instrucciones para el
llenado de formatos y documentacidn requerida. En este punto, los portales no presentan en
general adolecen de este tipo de informacioén, quedando solo la interaccién de la descarga de los
archivos a llenar, pero sin instrucciones para su correcto llenado o sin herramientas dinamicas
que lo indiquen.

En la integracion y propuesta del indice de medicién de portales web de gobierno locales, se
considerd a la Web 2.0 y la preponderancia de las tecnologias digitales y los medios sociales, en
especifico a las redes sociales como Facebook y Twitter, esto por la importancia que tienen en los
medios electrdénicos de internet. Los gobiernos locales, estan conscientes de la importancia en el
uso de las redes sociales, como un medio para obtener retroalimentacion e interaccidon entre
gobierno y ciudadania. Por tanto, muchos portales web de gobierno, integran iconografia y ligas
a las aplicaciones de redes sociales, como una forma de atencién para las demandas de los
usuarios, pero al mismo tiempo es un puente de comunicacién, donde la administracion atiende

reclamos, y solicitudes de informacion en las dos vias de comunicacién.

4.6.3 Hallazgos en la etapa de Transaccion

La etapa de desarrollo que a nivel gobierno federal y estatal, presentan mejores niveles de
madurez, no representan para el caso de los portales de gobierno local no presentan avances en
funcionalidades relacionadas a transaccion en linea por el portal web de internet. En el caso de la
Ciudad de México, y durante el piloteo del indice se detecta que los gobiernos locales no ofrecen
servicios para operaciones de transacciones por ejemplo que pudieran ser como pago de licencias
de conducir, pago de tramites o el pago de multas. Esta funcionalidad, de usar el mismo portal

web de un gobierno local, como un servicio que permita la operacidn de pagos monetarios a
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través de un medio electrénico, presenta una madurez incipiente para las bondades que un

gobierno local pudiera ofrecer con el gobierno electrdnico.

4.6.4 Hallazgos en la etapa de Integracion

El tema de la integracion de los portales de gobierno local hacia otras dependencias y/o
instituciones del mismo nivel o a nivel estatal o federal, no presentan una conexién que permita
la relacién entre instituciones de tal forma que los sitios y portales web compartan vinculo de
acceso entre ellas. Esta etapa aplicada del modelo evolutivo, no presenta un de forma general de
un desarrollo inicial, de tal forma que tuviera enlace hacia portales verticales de la administracién
publica federal o del ambito del Gobierno de la Ciudad de México, que seria el simil del nivel
estatal. La mayoria de los enlaces que se presentan son textos y graficos que enlaces desde las
paginas principales del sitio web de gobierno local hacia otros programas de otros niveles de
gobierno, pero son enlaces ente sitios web que se presentan como vinculos informativos, y no
como estrategias de integracion entre instituciones con plataformas de gobierno electrdnico. La
etapa de integracidn en los portales de gobiernos locales, requieren de una mejor
implementacion de manera integral para favorecer el desarrollo de la relacion interinstitucional
entre diferentes niveles de gobierno, ya sea de forma horizontal o vertical.

Se tiene la observacidn, que, en el caso del portal del gobierno central de la Ciudad de México, se
implementd una seccién de tramites donde se presentan informacién acerca de los gobiernos
locales, que en este caso son las Delegaciones, la cual muestra informacion detallada acerca de
los tramites, requisitos, y normatividad. Sin embargo, esta seccidon se queda limitada en la
integracion hacia dirigir o interactuar con los gobiernos locales, quedando como secciones a nivel

informativo.

4.6.5 Hallazgos en la etapa de Participacién Politica

La ultima etapa relacionado a la participacién, tiene ocurrencia en los portales de gobierno locales
de la Ciudad de México, debido a la instrumentacion del programa de consulta ciudadana sobre
presupuesto participativo, esta Ultima es organizada por el Instituto Electoral del Distrito Federal.

Esta consulta busca escuchar las peticiones e iniciativas de la ciudadania o vecinos, todo en
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relacion a proyecto consensados donde los beneficios permitan mejorar a una localidad o area
de una demarcacién, esta iniciativa de gobierno permite a través de la consulta conocer las
inquietudes y necesidades prioritarias de la ciudadania de una demarcacién territorial.

Los portales web de los gobiernos locales en la Ciudad de México, en algunos casos presentan
secciones del sitio web donde los usuarios podrdn revisar la documentacion requerida, asi como
los formatos para las iniciativas de proyectos, permitiendo la participacion politica en la toma de
decisiones en ciertos rubros de la asignacién de presupuestos. Esta funcionalidad permite a los
usuarios ingresar a través del sitio web del gobierno delegacional, para su evaluacidn, revision y
dictamen correspondiente. Debido a la forma en la implementacion de este programa donde la
institucion organizadora es una entidad externa al gobierno local, no se tiene una estructura que
de forma directa a través del portal pudiera ofrecer los servicios como parte de una participacién
politica de la ciudadania. Por tanto, para este caso de estudio, la etapa de participacién aun no
llega a desarrollarse en los portales de gobierno electrénico locales quedando solo en la etapa de
informacién y como referencia de acceso a ligas a otros portales relacionados al tema de interés.
Los medios sociales, pero en especifico las redes sociales pudieran ser un canal de comunicacion
y participacién donde los usuarios pudieran generar un canal directo con los funcionarios del

gobierno local en temas prioritarios o de interés para la sociedad.
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6.4.6 Sintesis del analisis de resultados del indice propuesto

En base a los resultados de la prueba piloto para comprobar la aplicabilidad y funcionalidad del
indice de medicién del nivel de desarrollo de un portal web de gobierno, se presentan los
resultados, las observaciones y hallazgos encontrados en la aplicacidon del cuestionario en los
sitios web de las delegaciones Miguel Hidalgo y Cuauhtémaoc.

A continuacioén, se presenta la grafica que muestra la sumatoria de puntuacion por cada etapa,
para el portal web de la delegacion Miguel Hidalgo, aplicando la estrategia de célculo del puntaje

por redondeo.

Grdfica 7 Porcentajes parciales por etapa de la prueba piloto de la delegacion Miguel
Hidalgo, puntaje del Método 1 por método de redondeo

0,
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Politica

Fuente: Elaboracién propia.

En base a la informacion presentada en la grafica se infiere que, por medio del método de
porcentajes por redondeo, se presentan etapas donde el valor es cero, por tanto, se podria inferir
gue son dimensiones no existentes. En el resultado de analisis por etapas aplicando el método de
redondeo no se muestran los detalles que cada etapa podria presentar al cumplir con algunas
funcionalidades del portal web, esto se debe a que el total de las sumatoria no alcanza el
porcentaje mayor al valor del 50 % de reactivos positivos de la funcionalidad esperada en cada

etapa.
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Por otro lado, se presenta la grafica que muestra el porcentaje obtenido segun el analisis del
portal de la delegacion Miguel Hidalgo, esto basado segun el método de célculo de calificar por

pregunta que califican con un valor de 0 o 1.

Grafica 8 Porcentajes parciales por etapa de la prueba piloto de la delegacién Miguel

Hidalgo, método 2 por sumatoria de 0 o 1.
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Fuente: Elaboracién propia.

En esta grafica se observa que los valores obtenidos reflejan mejor el nivel de desarrollo por cada
etapa, esto cuando se aplica el método de sumatoria que cuando segun el criterio califica con 1,
o cero en su defecto, al hacer las sumatorias muestran de mejor manera a través de los valores
parciales de porcentaje el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno electrénico.

A continuacidn, se presenta la grafica 9 que muestra la puntuacion por etapa, para el portal web

de la delegacién Cuauhtémoc, aplicando el método de calculo del puntaje por redondeo.
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Grafica 9 Porcentajes por etapa de la prueba piloto en la delegaciéon Cuauhtémoc,

método 1 por redondeo
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Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica se observa que no se muestra informacién de las etapas centrales, ya que los valores
encontrados y aplicados por el método de redondeo no alcanzan a pasar el valor del 50 % en cada
seccion. Por tanto, se observa que el método de redondeo no muestra el nivel de desarrollo de
un portal web de gobierno de forma tan precisa, como es el mismo comportamiento en los

valores del caso del de la delegacién Miguel Hidalgo, ver grafica 7.
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Por otro lado, se presenta la grafica que muestra el porcentaje obtenido segun el andlisis del

portal de la delegacion Cuauhtémoc, segun la estrategia de calificar por pregunta 0 o 1.

Grdfica 10 Porcentaje por etapa de prueba piloto de la delegacion Cuauhtémoc,

meétodo 2 por sumatoria de 0 o 1
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Fuente: Elaboracién propia.

En base a la referencia de los resultados obtenidos en la prueba piloto y del analisis de la
informacién obtenida d los dos portales web de gobierno local, se infiere que la estrategia en el
calculo de los porcentajes aplicando el método 2 basado en calificacién de 1 si existe o0 0 en su
defecto, ver seccidn 3.7, es la que mejor detalle muestra por cada etapa y representa también
con mas precision el nivel de desarrollo en base a la funcionalidad del portal web de un gobierno
electroénico local.

Como parte del célculo final del indice de medicién se observa que los valores totales también
tienen un cambio respecto al resultado, segiin el método usado para el cdlculo de sumatorias
planteados en la seccidn 3.7. A continuacion se presenta la tabla 12, donde se resume los valores
finales obtenidos de las pruebas piloto de las tablas 10 y 11, los cuales representan el valor
numérico obtenido del indice de medicidn del nivel de desarrollo de un portal web de gobierno

electronico.
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Tabla 12 Resultados de los valores obtenidos del indice propuesto basado en cdlculos de
las pruebas piloto.

Portal web de gobierno local indice por el método 1: | indice por el método 2de 100
por redondeo
Gobierno de la delegacion 9.71 7.41
Cuauhtémoc
Gobierno de la delegacion Miguel 11.43 19.65
Hidalgo

Fuente: Elaboracién propia.

Esta tabla describe y resume la aplicabilidad del indice propuesto de la siguiente manera, primero
sintetiza a través de un valor numérico el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno, es
posible hacer comparaciones entre portales de gobierno electrénico local e incluso podria
aplicarse para otros portales web de otros niveles de gobierno. Por otro lado, también se observa
gue la comparacién de los resultados mostrados al aplicar los dos métodos de cdlculo de
sumatorias para calcular el indice final, el método 2 es el procedimiento para la valoracién de las
sumatorias que mejor representa el nivel de desarrollo de un portal por etapas, asi como del valor

final del indice obtenido.
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Conclusiones

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal demostrar que es posible
construir un indice que represente y resuma a través de un valor numérico el nivel de desarrollo
del sitio web de un gobierno electrdnico local que considere los elementos tecnoldgicos mas
actuales de que se dispone. Este valor obtenido del indice numérico incluye indicadores de
nuevos criterios basados en los ultimos avances e innovaciones de las TIC respecto a las
funcionalidades requeridas de un gobierno electrénico local. Para mostrar los objetivos
alcanzados se presenta el siguiente analisis.

Uno de los puntos relacionados a los objetivos especificos era conocer cudl es el estado del arte
en el tema de los indices de medicién de portales web de gobierno electrénico. Esta blusqueda
nos permitié profundizar en el conocimiento de las producciones cientificas relacionadas al
concepto de gobierno electrénico, asi como en especifico lo relacionado al tema del gobierno
electroénico local, asi como indagar acerca de las ultimas tendencias que cubren tépicos a través
de la implantacién de aplicaciones a través de la infraestructura de las TIC en los portales web de
internet.

Otro de los puntos importantes era revisar el estado de arte relacionado a las investigaciones al
tema de gobierno electrénico a nivel municipal tanto como a nivel global, asi como la aplicacion
a nivel latinoamericano y de nuestro pais. El estudio se concentrd en investigar los temas
relacionados a la construccidn de un indice que permitiera medir y que considerara la aplicacién
a gobiernos electrénicos basados en la experiencia y de la funcionalidad aplicados a gobiernos en
México.

Por otro lado, el estado del arte arroja que, aunque se tienen estudios que aplican a medir el nivel
de desarrollo de un portal, éstos se han aplicado a portales de gobierno electrdnico a nivel estatal
y/o federal, lo que denota una carencia de investigaciones aplicados a escalas de gobiernos
municipales, por tanto, el presente trabajo es una aportacién al conocimiento del funcionamiento
de los gobiernos electrdnicos a nivel local en México.

Asi mismo en el estado del arte, se dio cuenta de temas relacionados a las nuevas tendencias en
tecnologias y funcionalidades aplicadas a los portales web de gobierno electrénico. Los temas

hacia donde se dirigen las aplicaciones son: la implantaciéon de los medios sociales como se
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plantea en la seccién 2.4, en especial lo que respecta a la utilizacién de las redes sociales y nuevos
medios de interaccion entre gobierno y ciudadania. También da cuenta de las nuevas tendencias
en el uso de los dispositivos inteligentes moviles como un canal de enlace para la interaccion y
comunicacion entre ciudadanos y gobierno local. Estas nuevas tendencias que se dan en otras
esferas del dmbito mundial, basicamente en paises con maduracién econdmica, tecnoldgica y de
estabilidad democratica en sus gobiernos, aun estan en una fase embrionaria para su aplicacion
y consolidacidn en nuestro pais por parte de los diversos niveles de gobierno federal, estatal y

local.

Uno de los objetivos especificos planteado fue construir un indice actualizado de portales Web
de acuerdo a los ultimos desarrollos tecnolégicos y requerimientos de servicio de un gobierno
local. Para la construccion del indice de medicién del nivel de desarrollo de un portal web se
tomaron en cuenta criterios basados en las tendencias y estudios encontrados de temas
relacionados a gobierno electrénico mas actuales, asi como en relaciéon a las innovaciones
tecnoldgicas de las TIC que son aplicables a los portales web. Los detalles de cada etapa y seccion
gue componen las dimensiones para construir el indice de medicion del nivel de desarrollo se
plantean en el capitulo 3. La construccion del indice, habia sido aplicado segun la base del modelo
evolutivo de portales web para instituciones a nivel estatal, asi uno de los objetivos planteados
era comprobar la aplicabilidad con las adiciones y modificaciones pertinentes, para un gobierno
a nivel local. Por tanto, se infiere que, si es factible calificar a través de criterios basados en
modelo evolutivo de portales web a los portales web de gobiernos locales, aunado a criterios
nuevos de funcionalidad para calificar el nivel de desarrollo para las dimensiones de las etapas de
informacidn, interaccidn, integracion y de participacion politica.

En contraste, durante el proceso de célculo del indice basado en las preguntas actualizadas del
cuestionario propuesto, se buscé de forma deliberada utilizar dos métodos para calcular el valor
de porcentaje total del indice propuesto. Esto fue con el objetivo de determinar cudl de las dos
formas representan mejor el nivel de desarrollo de un portal web de gobierno electrénico. Basado
en la informacién de las gréaficas que fueron aplicadas directamente de los portales web de las

dos delegaciones seleccionadas, segun se muestra en la seccién 4.6 se infiere que le método de
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calculo basado en sumatorias donde a cada pregunta se toma como un acierto el valor de 1 o de
cero en su defecto, mostrado en este documento como (0,1), se infiere que este método de
calculo es la que mejor representa detalles del nivel de desarrollo en cada una de las etapas del
portal web. Esto se muestra en la comparacidn de las graficas 7 y 8, asi como la 9 y 10, donde se
observa que el método de suma por porcentaje donde cada pregunta califica con valores
parciales, y se tiene el criterio establecido que cuando es mas del 50 % de porcentaje de la seccién
se redondea para que la seccion se le asigna el valor de 1, en la grafica se muestran etapas vacias
comparado con el método de (0,1). Por tanto, se infiere que método de usar porcentajes parciales
de valor para el acierto de cada pregunta para el cdlculo del indice, no representa a detalle el
valor del nivel de desarrollo de cada etapa. Asi mismo, el método de redondeo por porcentajes
parciales en el calculo de las sumatorias del indice, adolece de practicidad ya que hace mas dificil
el proceso de captura de los valores para la suma total.

Otro de los objetivos especificos planteados, fue probar a través de una corrida piloto de un sitio
web, el calculo de un valor del indice propuesto de medicidén sobre un portal Web de gobierno
local en la Ciudad de México, con la finalidad de revisar su aplicabilidad, verificar su idoneidad al
contexto actual de la tecnologia y también de medir el nivel de desarrollo de un gobierno
electrdnico local. Durante este proceso de revisidon de portales de gobierno delegacional se realizé
un proceso de analisis del estado actual de las funcionalidades encontradas, asi como
caracteristicas pudieran servir de hallazgo para futuros estudios de portales web de gobierno
local.

El indice propuesto, representa el nivel de desarrollo alcanzado por el gobierno electrénico local,
y que puede ser utilizado para comparar sitios de gobierno locales, asi también para la mejora
continua de un solo portal web de gobierno. Este indice es de aplicacion general, es decir para
gobiernos a nivel local, como son los portales de gobierno municipal en México. Asi como el indice
de medicion del nivel de desarrollo de un portal web de gobierno local, se sustenta en las variables
y criterios que se proponen en este documento de investigacién.

Asi mismo, las aportaciones del trabajo indican que, aunque existen en el ambito académico e
incluso aplicaciones de entidades privadas, estudios de propuestas de indices para el tema de

gobierno electrdénico, éstas han sido para gobiernos federales y estatales, y se adolece de estudios
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para gobiernos locales. En el mismo sentido no se tenia una actualizacidén en un indicador que son
de gran uso por la ciudadania respecto a la relevancia de los medios sociales, redes sociales e
interaccion con medios tecnoldgicos como son el video en linea, se integré al indice el tema de
los derechos de proteccidn al uso de los datos personales, como un derecho que la ciudadania
debe exigir y que a su vez las instituciones gubernamentales deben garantizar. Aportaciones de
conocimiento en el tema de gobierno electrdnico, son bienvenidas toda vez que un gobierno debe
ofrecer transparencia y mejores canales de comunicacion con todos los actores de la sociedad,
esto es una pieza fundamental para alcanzar a la deseada como la sociedad del conocimiento,
todo en beneficio de la sociedad en su conjunto.

También se plantean nuevos retos y consideraciones que estdn relacionados al alcance del
estudio de investigacion, algunas limitaciones y sobre todo algunas lineas investigacién a futuro.
El proyecto de investigacion presenta algunas limitaciones en su alcance que pudieran ser
subsanadas y ampliadas en posteriores estudios relacionados al tema de gobierno electrdnico,
asi como en el proceso de innovacién en la gestion de la tecnologia. En referencia a la propuesta
de construir un indice de medicién que permitiera resumir en un valor numérico el nivel de
desarrollo de un gobierno electrénico, presenta puntos a considerar como los siguientes.

El modelo aplicado basado en la evolutivo de los portales web, tiene la caracteristica que permite
acompaiar el proceso natural de la mejora en la interaccidon gobierno-ciudadania, instrumentos
de politica y de gestién de servicios de gobierno junto al proceso de desarrollo de la TIC y las
innovaciones que se incorporan en la industria en casi todos los segmentos de la sociedad. Sin
embargo, el modelo en el que se basa el indice propuesto, tiene una perspectiva desde la visidn
del ciudadano que accede a los servicios y no puede ver mas que los medios que un sitio web les
permite constatar, llamado el front-office. Eso quiere decir que se presenta como una sola una
visién, pero no se contemplan otros canales y medios como son los servicios de gestion
administrativa interna, asi como flujos de trabajo en los procesos organizacionales que también
son parte importante en la calidad de servicios que soporta la infraestructura que apoyaria a una
nueva cultura, por ejemplo del ejercicio de la transparencia de frente a la sociedad.

Otro punto importante a considerar es la frontera del estudio en cuanto al alcance, esta es en los

temas que estan desarrollandose a nivel global como es el uso de los medios sociales, por parte
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de varios actores de la sociedad y donde los servicios de gobierno al menos en nuestro ambito
nacional no han sido suficientemente ni adecuadamente integrado como otra opcidn para ofrecer
servicios y de interaccion con los ciudadanos. En el estudio del estado del arte en relacién a los
medios sociales, al momento existe una interaccion a través de las redes sociales como son
Twitter y Facebook, sin embargo, éstos se realizan a través del canal del portal web siendo que
estos servicios tienen propias aplicaciones. Sin embargo, la tendencia tecnoldgica del mercado
estd girando paulatinamente a que las redes sociales sean el equivalente del portal web, este
ultimo giro de innovacion del mercado podria hacer que los gobiernos también se vean obligados
a contratar servicios que son basicamente privados. Este planteamiento puede crear conflictos
de interés, éticos y de imparcialidad en cuanto a la neutralidad de los servicios que un gobierno
ofrece a los ciudadanos. Este tema debe ser planteado para ser revisado desde la perspectiva
tecnoldgica de la innovacion tanto desde la visidn de los instrumentos de politicas publicas que
regulen este tipo de servicios a través de la discusion con varios sectores de la sociedad.
Respecto a nuevas lineas de investigacidn, se plantea que existen nuevas tendencias que pudieran
ser integradas, como una extension al gobierno electrénico a través de portales web, debido al
alcance del estudio de investigacién, debido a que estd basado en el modelo evolutivo de
desarrollo de portales web, no contempla la integracién de dimensiones que provengan de los
procesos de back-office, las cuales podrian integrarse para tener una vision mas completa del
proceso de implementacion de gobierno electréonico. Otra linea de investigacion a futuro, es
revisar la interaccién como el vinculo con nuevos canales de comunicacidn a través de dispositivos
inteligentes moviles, aplicaciones de medios sociales especializados, y con el llamado gobierno
movil o mGoverment. Estas abren nuevos caminos donde converjan lineas de investigacion para
nuevas aportaciones, ya que el presente estudio estuvo enfocado hacia los portales de los sitios
web de gobierno.

Finalmente, en relacion al alcance de este proyecto y su relacion a los objetivos del posgrado de
Politica y Gestion del Cambio Tecnoldgico, se presenta este trabajo de investigacidn como la
interseccion entre las politicas publicas y la gestion de la tecnologia, asi el tema de gobierno
electrdnico es el eje principal de la conformacidn del conocimiento para la innovacién tecnoldgica

para sustentar la relacion del gobierno con los ciudadanos. La gestién de la tecnologia es el
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resultado de la aplicacidn del conocimiento humano para satisfacer diversas necesidades de la
sociedad, las cuales han evolucionado y satisfacen ademas criterios de eficiencia y eficacia. Este
trabajo de investigacion pretende contribuir con elementos para el campo de la innovacidn, la
tecnologia y la gestidn, a través de la propuesta de un indice de medicién para un gobierno
electroénico local que contribuya al conocimiento de la funcionalidad de los portales y la facilidad
con la que los usuarios interactdan con los servicios que un gobierno ofrece, este conocimiento
posibilita la mejora en la funcionalidad de los portales, que hoy en dia deben ser herramientas
indispensables para la relacién gobierno-ciudadania que posibiliten la generaciéon de nuevas
formas de interaccion y de participacion ciudadana. Si la innovacién cambia, es porque también

el mundo cambia, hagamos que suceda también en nuestra sociedad.
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Anexos

Anexo 1

Encuesta con los criterios de funcionalidad para el indice de desarrollo de portales web de

gobierno electrénico

Preguntas de calificacion segun las etapas de desarrollo de un portal Valor de |Puntaje |Acierto| Porce
Web de gobierno electrénico puntaje | parcial |: existe| ntaje
porcentual| por o no de
etapa | existe | aciert
os/
totale
s

1. Informacion

1.1. Informacién mas completa y detallada 1.0

[any

1.1.1. Contiene vinculos a datos adicionales (Fuente, fecha, responsable, 0.143
liga)

2|1.1.2. Mayor detalle en la informacién presentada (profundidad, enlace, 0.143
descripcion)

3|1.1.3. Informacién puede accederse en dos o mds formatos (texto-pdf- 0.143
audio-video)

4|1.1.4. Despliega iconografias que muestren tipo de archivo (pdf, ppt,doc) 0.143

5|1.1.5. Los datos o informacidn estan validados por una fuente 0.143

6[1.1.6. Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato 0.143

7

1.2. Una pagina o portal del gobierno local es el punto de entrada a las otras 1.0
paginas
8|1.2.1. Existe un orden légico —estructura— para entrar a otras paginas 0.125
9]1.2.2. Delimita la pagina hogar de otros sitios claramente 0.125
10|1.2.3. Las paginas tienen un formato homogéneo 0.125
11(1.2.4. Ofrece formas de navegacion centradas en los servicios 0.125
12(1.2.5. Ofrece formas de navegacion centradas en los usuarios 0.125
13|1.2.6. Jerarquiza informacidn utilizando algun orden (cronoldgico- 0.125
importancia)
14(1.2.7. Contiene un mapa del sitio visible 0.125

1.3. Informacién dindmica (ej., nuevos servicios, noticias, eventos, etc.) 1.0
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16 1.3.1. Se puede “interactuar” con los datos, solicitar mas fuentes 0.125
(elementos dinamicos)
17 1.3.2. Existe servicio de noticias (lector RSS/Atom y boletin 0.125
electrdnico)
18 1.3.3. Datos estan vinculados a otros datos (con dependencia, 0.125
autores)
19 1.3.4. Existe servicio de eventos (por fecha) 0.125
20 1.3.5. Existen servicios que Unicamente estan en el “Home” por 0.125
temporada
21 1.3.6. Contiene boletin electrénico actualizable automéaticamente 0.125
22 1.3.7. Contiene un alimentador RSS/Atom de informacidn. 0.125
23
1.4. La informacidn esta actualizada (se observan datos recientes) 1.0
24 1.4.1. Muestra fecha y hora de actualizacién 0.20
25 1.4.2. Muestra datos ligados a la informacién presentada 0.20
(antecedentes)
26 1.4.3. El sitio presenta cambios por dias u horas (“dltima 0.20
actualizacion”)
27 1.4.4. Existen actualizaciones durante la dltima semana 0.20
28_\—
1.5. Busquedas de Informacion 1.0
29 1.5.1. Tiene motor de bisqueda para la informacién en todo el 0.200
portal
30 1.5.2. El motor de busqueda es "organico”, es decir permite 0.200
hacer preguntas de forma natural
31 1.5.3 El motor de busquedas permite plantear preguntas 0.200
complejas a palabras y/o conceptos que incluyan la informacién
dentro de archivos de texto, Word y PDF
32 1.5.4. Presenta otras alternativas de busqueda (email, asistente 0.200
virtual)
33 1.5.5. Tiene posibilidad de calificar si fue Gtil la informacion 0.200
1.6 Informacién con Fuente 1.0
34 1.6.1. Los datos o informacién estan validados por una fuente 0.500
35(1.6.2. Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato 0.500
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I

2. Interaccion

2.1. Se pueden bajar formatos (Word, pdf, excell, otros como video .mp4, 1.0

.avi,.vmw)
41]2.1.1. Se observa claramente liga para bajar formatos 0.250
42]2.1.2. Se encuentran instrucciones para bajar formatos 0.250
43_
4412.1.4. Incluye vinculos a la aplicacidn necesaria para obtener o trabajar 0.250

con el formato

2.2. Existen formas de comunicarse con el webmaster o con el area de mesa de 1.0

ayuda y soporte técnico (facil de ser encontrada)

45(2.2.1. Se encuentra disponible informacién de contacto del webmaster 0.500
en la pagina hogar.
46|2.2.2. Existen al menos dos alternativas de comunicacién con el 0.500

webmaster o mesa de ayuda y soporte (chat, email, msn, teléfono, etc.)

2.3. Existen formas de comunicarse con funcionarios del gobierno local 1.0

47]2.3.1. Se encuentran disponibles los correos electrénicos de funcionarios 0.200
en un directorio

48(2.3.2. La navegacion se lleva a cabo en tres clicks o menos (Index- 0.200
Directorio-Funcionario)
49|2.3.3. Existe liga que abra aplicacién de correo 0.200
50|2.3.4. Permite enviarle un mensaje al funcionario desde el directorio 0.200
51|2.3.5. Existe otra forma directa de comunicarse con el funcionario (chat, 0.200
foro)
2.4. Permite buscar el correo electrénico de algun funcionario en 1.0
particular
52]2.4.1. Tiene buscador por dependencia 0.250
53]2.4.2. Tiene buscador por nombre y apellido del funcionario 0.250
54(2.4.3. Genera opciones alternas si no encuentra funcionario 0.250
55|2.4.4. Permite calificar si la bdsqueda fue util o resultd exitosa 0.250
2.5. Contiene pizarras electrénicas, foros y blogs 1.0
56|2.5.1. Contiene tableros en alguna parte del sitio 0.166
57]2.5.2. Tiene foros electrénicos disponibles 0.166
58(2.5.3. Tiene bitacoras electrdnicas (blogs) disponibles 0.166
59(2.5.4. Tiene pizarras electrénicas disponibles 0.166
60]2.5.5. Permite escribir un mensaje en tres clicks o menos 0.166
61]2.5.6. Genera respuesta automatica de recepcién de mensaje 0.166
2.6. Contiene chats en linea dentro del ambiente del portal web 1.0
62(2.6.1. Existe un servicio para chat para atencién a los usuarios 0.250
63]2.6.2. Tiene un chat avanzado (asistente virtual, skype, IP-phone) 0.250
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64
65

66
67

68
69

70

71
72
73

74

75

76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88

Google +

3. Transaccion

2.6.3. Tiene chats programados por temas y fechas especificas 0.250

2.6.4. ¢Es evidente que los chats han sido usados en la ultima semana? 0.250

2.7. Se puede personalizar (de forma limitada) el contenido que se despliega en el 1.0
portal

2.7.1. La pagina esta definida por perfiles, edades, camino de vida 0.200

2.7.2. Permite al menos un cambio de formato, color, sonidos, 0.200
imagenes, texto

2.7.3. Se puede cambiar el tamafio de las letras 0.200

2.7.4. Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores, 0.200

fondos, etc.

2.7.5. Se pueden adaptar el ambiente de los elementos de navegacion 0.200

para personas con discapacidad: débiles visuales, ciegos y/o sordos

2.8. Otros 1.0
2.8.1. Existe un asistente virtual (robot, chat en linea) 0.200

2.8.2. Se observa la informacion clasificada a través de base de datos 0.200

2.8.3. Permite enviar contenidos o links a otros ciudadanos directo del 0.200

sitio

2.8.4. Permite etiquetado social en sitios como Twitter, Facebook, 0.200

3.1. Se pueden llenar formas en linea 1.0
3.1.1. Se llenan formularios a través de cuadros de texto y menus 0.166

3.1.2. Existen formularios de auto-llenado 0.166

3.1.3. Existen formularios que reconocen al usuario y su perfil 0.166

3.1.4. Existen formularios de pago a un click 0.166

3.1.5. Se encuentran instrucciones para subir o enviar formatos 0.166

3.1.6. Se puede llenar el formato pdf en linea 0.166

3.2. Se pueden realizar pagos en linea (Ej., tarjetas de crédito, 1.0
transferencia electrdnica, etc.)

3.2.2. Se observa la pagina de acceso al pago en linea 0.166

3.2.3. Existe el pago a un click 0.166

3.2.4. Se puede pagar con Tarjeta de Crédito 0.166

3.2.5. Ofrece otras alternativas electrénicas de pago (paypal, clabe, Oxxo 0.166

pay, Visa Checkout, Pay U, Open Pay, Safety Pay, Transfer )

3.2.5. Se observa el logotipo de una empresa de pago-seguro 0.166
(mencionadas en el 3.2.4)

3.3. Se pueden completar servicios en linea (sin necesidad de ir a alguna oficina) 1.0

3.3.1. Pagos de: (Tenencia, Predial, licencia auto, multas) 100% online

0.200
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3.3.2. El sitio brinda envio de documentos por correo postal 0.200
3.3.3. El sitio brinda forma de obtener documentos ya pagados 0.200
electrénicamente
3.3.4. Envia mensajes de confirmacion (por SMS o correo electrénico) 0.200
3.3.5. Distingue con claridad servicios completos e incompletos en linea 0.200
3.4. Se puede personalizar el contenido del portal de forma mas completa y 1.0
detallada
3.4.1. Se pueden elegir “elementos” para tener contenido 0.140
autoseleccionado
3.4.2. Se puede cambiar el tamafio de las letras 0.140
3.4.3. Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores, 0.140
fondos, etc.
3.4.4. Se pueden cambiar elementos en el index para personas con 0.140
discapacidad
3.4.5. Al acceder el sitio “recuerda” quién es y presenta elementos 0.140
personalizados
3.4.6. Permite elegir informacion, datos y “guardarlos” en una parte del 0.140
sitio
3.4.7. El sitio se modifica de forma automatica de acuerdo a la actividad 0.140
del usuario (Ej. (“la pagina que creaste” o “recientemente visitados”)

3.5. El portal estd organizado de acuerdo a las necesidades de la gente, no a la 1.0
estructura guberna- mental (Ej., establecer un negocio, obtener licencia de manejo,
etc.)
3.5.1. Presenta informacién ordenada como “Camino de vida” 0.500
3.5.2. La clasificacion de la informacion estd de acuerdo a necesidades 0.500
sociales (Ej. Matrimonio, defuncidn, trabajo, empresa, etc.

4. Integracion

4.1. Existen portales verticales desarrollados por varias dependencias con funciones 1.0
similares en diferentes niveles gubernamentales (Ej., seguridad publica estatal-
municipal, etc.).
4.2 Estos portales verticales estan disefiados de forma consistente y permiten 1.0
observar cierto grado de integracion vertical (virtual) entre las dependencias que
participan en él.
4.3 Estos portales verticales contienen un punto Unico de pago de 1.0
servicios.
4.4 Existen portales horizontales desarrollados por varias dependencias del mismo 1.0
nivel gubernamental, pero con funciones diferentes (Ej., portal del Gob. estatal,
amazon).
4.5 Estos portales horizontales estan disefiados de forma consistente y permiten 1.0
observar cierto grado de integracion horizontal (virtual) entre las dependencias que
participan en él.
4.6. Estos portales horizontales contienen un punto Unico de pago de servicios. 1.0
4.7. Existe un portal estatal Unico que ofrece todos los servicios tanto estatales como| 1.0
municipales a los ciudadanos.
4.8. Este portal permite observar una integracidn total (virtual) entre las 1.0

dependencias y diferentes niveles de gobierno que participan en él.
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4.9. Este portal contiene un punto Unico de pago de servicios, no importando que 1.0
estos sean de diferentes dependencias gubernamentales y diferentes niveles de
gobierno.
4.10. Comentarios:
5. Participacion Politica
5.1. Opinidn en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley 1.0
5.1.1. Existe(n) blog(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes 0.140
5.1.2. Existe(n) foro(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes 0.140
5.1.3. Existe(n) chat(s) s