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CAPITULO 1. INTRODUCCION TEMATICA Y METODOL OGICA.

1.1 Introduccion general

Los Portales de Internet de los gobiernos municipales son un instrumento tecnoldgico que
genera un uso valioso para la sociedad, porgque contribuyen a la modernizacion de la
administracion publica local y permiten lograr mayores niveles de eficacia y eficiencia en
sus acciones de gobierno. En este trabgo se establece una serie de elementos sustantivos
para conseguir mayor facilidad de uso y valor publico en un portal gubernamental de
Internet, en particular a nivel local. Un disefio de contenido para e portal centrado en el
usuario es aguel que contiene servicios de informacion relevante, comunicaciéon con las
autoridades y tramites realizables por Internet. Por lo tanto constituye una oportunidad para
mejorar la interaccion gobierno-ciudadanos donde ambos agentes se benefician
mutuamente. Para profundizar lo anterior, se realiz6 un Panel Delphi de expertos en
Gobierno Electrénico que identificara los elementos sustanciales para facilitar €l usoy €

valor publico aportado através de los portales.
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1.2 Predmbulo
1.2.1 La Sociedad Informacional y del Conocimiento
En la actualidad vivimos en una época de auge de las tecnologias digitales, caracterizada
por constantes cambios e innovaciones cientificas y tecnoldgicas. La Sociedad de la
Informacién y el Conocimiento es un concepto del que se ha discutido mucho pero no se ha
establecido los consensos suficientes. Para abordar este complejo tema, se pueden analizar
dos perspectivas con €l proposito de comprenderlo mejor. Por un lado, esta la Sociedad de
lalnformacion (S1) y por € otro ladel Conocimiento.
La primera puede ser vista como un fendmeno *“socio-econémico-tecnoldgico-
informacional” complegjo (Cobo, 2005: 28) que ha sido sujeto de numerosos intentos de
definicién, conceptualizacion y delimitacion. En esta investigacion no se tiene la intencién
de aventurar una definicién més, por e contrario cabe mejor citar nuevamente una fuente
gue ha trabajado sobre la descripcion de dicho fendmeno:
“Con la irrupcién de las nuevas tecnologias la informacion va adquiriendo una nueva
dimensién y un nuevo valor, hasta convertirse en un bien que hoy se propone como la
materia prima de la sociedad digital[...]en la cultura actudl...]la dimensién de la
informacion ha gozado de un protagonismo que la convierte en un insumo que posibilita
gercer influencia (poder) y control de quienes la poseen sobre quienes carecen de
elg...]hoy existen herramientas que potencian hasta dimensiones inimaginables la
posibilidad de capturar, transformar y transmitir informacion a cualquier rincén del
globo” (Cabo, 2005: 29).

Laidea anterior sobre la SI se complementa a través de una discusion relevante en la que

Corndlla hace referencia a Castells acerca de una diferenciacion sustancial entre los
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términos “sociedad de la informacion” y “sociedad informaciona” (Cornella, 2000: 4), en
donde tenemos que en el primer término debemos entender que la informacion tiene un rol
importante en la sociedad y dado que lainformacion es la comunicacién del conocimiento,
“siempre hemos estado en la sociedad de la informacién” (Cornelld, ibidem). Entonces la
“sociedad informaciona” es el estado emergente donde encontramos una “forma especifica
de organizacién socia en la que la generacion, € proceso y la transmision de informacion,
se convierten en las principales fuentes de productividad y poder” (Cornélld, ibidem).

De tal suerte que la explotacion inteligente de la informacién, su conversion en
conocimiento, la generacion de mecanismos de aplicacién de ese conocimiento en €l
desarrollo de nuevos productos y procesos, incluso de nuevas formas de organizacion
social, es pues, € recurso fundamental, el que explica las diferencias comparativas entre
empresas y sociedades (Cornellg, ibidem).

Los mecanismos para €l desarrollo de nuevos procesos y nuevas formas de organizacion
son parte fundamental de la presente investigacion, dado que la implementacion de
programas de gobierno electrénico representa precisamente procesos novedosos de la
administracion publica 'y por consiguiente de organizacion social. Por lo tanto, para este
trabgo se prefiere utilizar e término “sociedad informacional” ya que resulta ser un
argumento solido € establecer que la sociedad siempre ha utilizado la informacion para
tomar todas sus decisiones y que ahora se la considera como e insumo principal de la
actividad social en las sociedades més desarrolladas.

Cornella considera que hay tres hechos que demuestran que € mundo esta entrando en la

sociedad informacional® (Cornell&, 2000: 5):

1 En su libro Infonomia.com, Alfons Cornell & cita estos tres hechos de Moore, 1997.
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1) Las organizaciones dependen cada vez mas del uso inteligente de la informacién y
de las tecnologias de lainformacion para ser competitivas, y se van convirtiendo en
organizaciones intensivas en informacion.

2) Los ciudadanos se informacionalizan, puesto que utilizan las tecnologias de la
informacion en muchos actos de su vida diaria y consumen grandes cantidades de
informacion, en e ocio y en e negocio.

3) Estaemergiendo un sector de la informacion, disimulado dentro del sector servicios
pero latente, formado por tres grandes segmentos. € de contenidos o de creacion de
informacion; e de distribucion de informacion y e de proceso de informacion?.

A lo que Cornella concluye que € factor que hara gue una organizacion en € presentey en
el futuro tenga éxito es la gestion inteligente de la informacion y del conocimiento
(Cornélld, ibidem). Por lo tanto, la explotacién asi conducida de este insumo, resulta uno de
los pilares de la presente época.

La sociedad de nuestros tiempos esta viendo surgir el potencial de una herramienta como
Internet, la cual, segun Castells afirma, puede ser una extension de la vida de las personas.
La sociedad actua tiene su sistema de poder anclado en un mundo tecnolégico, social y
culturalmente antiguo, mientras que Internet, como instrumento tecnoldgico, viene
empujando con mucha fuerza y se esta convirtiendo en un objeto que causa temor no
solamente a poder establecido, sino también a las personas comunes, ya que todos ellos
ven en la Internet a un instrumento de libertad y autonomia que no se puede controlar
(Pérez Oliva, 2008: 2).

Internet es el terreno sobre el cual se mueve el gobierno electrénico, objeto de estudio de la

presente investigacion.

2 Al que Cornellallamalaindustriainformética.
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Ante el rapido crecimiento del uso de Internet® surgen ciertas ideas encontradas acerca del
acceso a ésta y la segmentacion® digital. Para Castells, en la sociedad de Internet lo
complicado no es saber navegar sino saber donde ir, donde buscar o que se quiere
encontrar y qué hacer con lo que se encuentra, Situacién que requiere de educacion,
resultando que Internet amplifica la viga brecha social de la historia que es ni mas ni
menos gue €l nivel educativo (Pérez Oliva, 2008: 3).

Un factor de cambio social que Internet esté introduciendo a la vida de las personas es €l
hecho de que con la abundancia de informacion, s bien se puede generar mayor
incertidumbre para las personas’, Internet se vuelve un instrumento clave a respecto.
“Cuanto més autbnoma es una persona, mas utiliza Internet... un fuerte proyecto de
autonomia hace més frecuente e intenso € uso de Internet... cuanto mas controla una
persona su vida, menos se fia de las ingtituciones’ (Pérez Oliva, 2008: 4). Este factor de
cambio social, le impone a gobierno un reto muy grande, €l de mantener su capacidad de
articular la participacion ciudadana y por lo tanto para organizar la vida publica (Pérez
Oliva, 2008: 5).

Por el lado de la perspectiva de la Sociedad del Conocimiento, tenemos la referencia al
desarrollo cognitivo que detona el desarrollo de la sociedad. En la actualidad, una tendencia
de la teoria econdmica en ascenso es agquella que sefiala a las ideas y los descubrimientos
tecnolégicos como e principal motor del crecimiento econdmico. Esta vertiente del

pensamiento econdémico es encabezada por Paul Romer, economista norteamericano y es

3 por egjemplo, para € afio 2008 se estima que & 62% de las PC instaladas en México tienen acceso a Internet, es decir
11.1 millones de méguinas. Se calcula que 37% de los mexicanos usan regularmente Internet y que habia ya 23.7 millones
de internautas en e pais para el afio 2007. Véase Asociacion Mexicana de Internet A. C. (AMIPCI), 2008.

* Algunos autores se han referido a ella como la brecha digital. Por lo pronto se la puede entender como |a falta de acceso
de muchas personas a las tecnologias digitales. Mas adelante en esta tesis se abundara a respecto.

® La sobre informacion es el fenémeno de la multiplicacién de la cantidad de informacion que existe en e mundo, una
explosion de informacion que podria ser mas bien des-informadora, indigerible y confundidora, de acuerdo a Cornella
2002, citado en Cobo, 2005, pagina 299.

15



conocida como la Nueva Teoria del Crecimiento. Una de sus tesis principales es que la
creacion de la riqueza procede hoy de la capacidad de una sociedad por generar nuevas
ideasy por llevarlas a la préctica con productos en los mercados (Cornella, 2000: 8).

La principal aportaciéon de este nuevo enfoque econdémico radica en € hecho de que las
ideas y € conocimiento son factores econdmicos que no tienen rendimientos decrecientes
como las méquinas, la tierra o e capital®, porque “una idea puede reproducirse y
compartirse indefinidamente, a bao costo, y produciendo un efecto multiplicativo
importante” (Cornella, 2000: 10). La innovacion que depende de las ideas y de
conocimiento es entonces un recurso 0 un insumo de la produccién que no es agotable. De
tal suerte que la época actual esta caracterizada por € auge del capital intelectual y por la
importancia de la preparaciéon del capital humano como generador y poseedor de ideas y
conocimientos.

La Organizaciéon de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO) en su informe mundia “Hacia las Sociedades del Conocimiento”, 2005, sefidla
a las Sociedades del Conocimiento como un concepto que tiene dimensiones sociales,
éticas y politicas mucho més vastas que la Sociedad de la Informacion; ademas de que se
refiere a ella en plura debido a que hay una intencion de rechazar la unicidad del modelo
“listo para su uso” que no tenga suficientemente en cuenta la diversidad cultural y
linglistica, elemento que le permite a mundo reconocerse en los cambios que estan
ocurriendo (UNESCO, 2005: 17). El organismo hace énfasis en e reconocimiento de los

mecanismos consolidados de la cultura humana para € conocimiento, como lo son en

® En la teoria econdmica, la ley de los rendimientos decrecientes establece que a afiadirse cantidades
adicionales de un factor de la produccién, por gjemplo, capital, maguinas o tierra, y mantenemos fijas las de
los demés, dotenemos una cantidad adicional de produccion cada vez més pequefia (Samuelson y Nordhaus,
2002: 94)
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primer lugar €l sistema educativo, luego la prensa, laradio y la televisién, antes de dejarse
llevar por la ola causada por € auge tecnolégico. “ Antes que los ordenadores y €l acceso a
Internet, la mayoria de las poblaciones del mundo necesitan los libros, los manuaes
escolares y los maestros de que carecen” (UNESCO, 2005: 18). De ahi que para esta
investigacion, s bien las tecnologias y su uso representan €l gje conductor, se tienen en un
lugar muy importante los factores organizativos de la administracion pablica en cuanto ala
adopcion de tecnologias y agquellas caracteristicas de las herramientas tecnolégicas que
propician la facilidad de uso, pensando en |os ciudadanos usuarios.

Dado que en e &mbito académico mundial no se ha llegado a un consenso acerca de la
definicion precisa de la Sociedad Informacional y del Conocimiento, resulta adecuado para
abordar este andlisis considerar las dos caracteristicas generales anteriores que describen a
este fendbmeno social, como una aproximacion inicia a su definicion y que en términos
practicos, generan el escenario para abordar € tema del gobierno electrénico puesto que
son el contexto sobre & cua se desenvuelve.

A continuacion, se aborda € tema de las tecnologias de la informacién y las

comunicaciones, que incluye al gobierno electronico, tema central de esta investigacion.

1.2.2 Lastecnologias de la informacion y la comunicacion

La Direccion de Computo y Comunicaciones del Instituto Politécnico Nacional de México,
define a las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) como “aguellas
herramientas computacionales e informaticas que procesan, amacenan, sintetizan,
recuperan y presentan informacion representada de la més variada forma. Es un conjunto de
herramientas, soportes y canales para el tratamiento y acceso alainformacién y constituyen

nuevos soportes y canales para dar forma, registrar, amacenar y difundir contenidos
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informacionales’ (DCyC, 2008: en linea). Cabe sefialar una pequefia precision respecto a
las TIC. Aparatos como €l telégrafo, el teléfono, €l televisor o e radio forman parte de la
categoria, por lo tanto la definicion presentada anteriormente tiene que referirse a las
nuevas TIC dado su carécter computacional. Asi tenemos que éstas revisten gran utilidad
para los diversos actores de una sociedad: los ciudadanos, €l gobierno en sus diferentes
niveles, las organizaciones no gubernamentales y las empresas. Con el uso de las nuevas
TIC, todos ellos pueden redizar sus actividades de meor manera y volverse més
competitivos en sus ramas de interés y en la interaccion social en general, puesto que las
nuevas TIC permiten desarrollar procesos de manera mas eficiente y eficaz.

Para la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en su documento “ E-government at
the crossroads’ del afio 2003, la esencia de la sociedad humana es la comunicacion entre
las personas: “ Siempre hemos necesitado la comunicacion para informar, aprender, definir
conceptos, puntos de vista, deliberar y alcanzar acuerdos en lavida privaday en la publica”
(ONU, 2003: 1). EI mismo documento hace referencia a éstas como herramientas que
contribuyen ala comunicacion entre las personas.

Es en este punto donde aparece una importante discusiéon acerca de la época en la cua
vivimos. Se propone aqui que tal discusion se englobe en la siguiente pregunta: ¢el auge
tecnoldgico actual es en realidad parte de una nueva era que puede ser [lamada como la de
la Sociedad Informacional o la sociedad humana siempre ha vivido asi? Lareferencia de la
ONU acerca de la necesidad perenne de informacion en la sociedad humana, més laidea de
lo ‘nuevo’ dentro de las TIC, pueden sugerir que la humanidad siempre ha usado la
informacion y la técnica para su vida diaria, sin embargo la diferencia estriba en que “ estas
herramientas estén transformando las practicas sociales’” (Cobo, 2005: 29) de manera muy

evidente. Cobo cita a Pisciteli, quien afirma que “nunca como hoy fueron tan grandes las
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posibilidades que ofrece la tecnologia y nunca como hoy las posibilidades se ignoraron,
ocultaron o despilfarraron” (Cobo, ibidem). El punto central de la discusion parece ser
entonces la mayor intensidad del uso actual de las TIC. “Los sujetos que usan las TIC y los
usos que se le puede dar a estas han aumentado... cambian las tecnologias y también
cambian las necesidades y (las) précticas que las personas hacen de ellas’ (Cobo, ibidem).
Sobre el uso de las nuevas TIC, Castells sefiala lo siguiente”:
“Un paradigma tecno-econémico es un grupo de innovaciones técnicas, organizativas y
gerenciales interrelacionadas, cuyas ventgjas se van a encontrar no sdlo en una nueva
gama de productos y sistemas, sino en su mayoria en la dinamica de la estructura del
coste relativo de todos los posibles insumos para la produccion[...]El cambio
contemporaneo de paradigma puede contemplarse como e paso de una tecnologia
basada fundamentalmente en insumos baratos de energia a otra basada sobre todo en
insumos baratos de informacion derivados de los avances en la microelectronica y la
tecnologia de las comunicaciones’ (Castells 2006: 87).
Esta citareflgja el principa interés de este trabgjo de investigacion, la adopcién de nuevas
técnicas organizativas y gerenciales de la administracion publica.
Castells tiene identificados cinco rasgos que constituyen el paradigma de la Tecnologia de
la Informacién (Castells, 2006: 88-89):
1) El primer rasgo indica que lainformacion es la materia prima del paradigma.
2) El segundo se refiere a la capacidad de penetracion de los efectos de las nuevas
tecnologias.
3) El tercero habla de la I6gica de interconexion, donde hay una interaccion creciente

del sistema de relaciones que utilizalas TIC.

" Castells citando a Freeman, hace referenciaal Paradigma de la Tecnologia de la Informacion.
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4) El paradigma se basa en laflexibilidad y,
5) Existe una convergencia creciente de tecnologias especificas en un sistema
altamente integrado.
El aspecto fundamental para esta tesis es el rasgo de la flexibilidad del paradigma de las
nuevas TIC, por ello se cita a continuacion integramente a Castells:
“No solo los procesos son reversibles, sino que pueden modificarse las organizaciones y
las ingtituciones e incluso aterarse de forma fundamental mediante lareordenacion de  sus
componentes. Lo que es distintivo de la configuracién del nuevo paradigma tecnol6gico
es su capacidad para reconfigurarse, un rasgo decisivo en unasociedad caracterizada por el
cambio constante y la fluidez organizativa’ (Castells, 2006: 89).
La tecnologia “es en efecto una fuerza, probablemente mas que nunca bajo € paradigma
tecnol 6gico actual, que penetra en € ndcleo de laviday lamente” (Castells, 2006: 92).
La aplicaciéon tecnoldgica que ocupa € centro de esta investigacion es la Internet,
especificamente utilizada en el gobierno el ectronico.
Si bien las nuevas TIC son un punto crucial para € tema gque aqui es tratado, de ninguna
forma se las considera como |la panacea para los problemas sociales, ni tampoco como una
opciodn Unica para mejorar la gestion pablica. En e “World Public Sector Report” del afio
2003, la ONU toma nota de este hecho: “la manera en la cual la tecnologia eventualmente
contribuye a desarrollo...sigue estando determinada por la naturaleza del contexto socio-
politico de un estado-nacion” y también se sefidla que “sin un compromiso estratégico con
una visiéon de cambio para €l desarrollo, la jerarquia dominante utilizara la tecnologia para
reproducirse a si misma’ (ONU, 2003: 6). Sin duda, ambas citas nos indican de forma
contundente un aspecto de la realidad que cualquier pais enfrenta. No es dificil pensar la

serie de problemas que en materia politicay gubernamental enfrenta México a nivel local,
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es decir, en sus ciudades. En los capitulos siguientes se introduciran paulatinamente
algunos de los potenciales problemas que enfrentan las ciudades mexicanas en cuanto a la
implementacion de las nuevas TIC y en particular ante los programas de gobierno
electronico. Desde luego que € propdsito de esta investigacion no es proclamar a las
nuevas TIC y menos a Internet como € centro de las necesidades de ningin gobierno
mexicano ni tampoco de aguna sociedad, simplemente se desea encontrar las
oportunidades y ventgjas que la utilizacién de estos recursos ofrecen para mejorar la gestion
de las administraciones publicas locales mexicanas y para lograr también una mejor
interaccion entre los gobiernos y os ciudadanos.

No obstante, €l uso y la adopcion de las nuevas TIC es una materia importante si las
ciudades mexicanas a lo largo y ancho del pais, desean aprovechar las ventgjas que estas
ofrecen para el desarrollo de multiples actividades, pues a final de cuentas, las nuevas TIC
facilitan el trabajo de las personas y representan una oportunidad de cerrar rezagos de
productividad.

1.2.3. Comentarios al preambulo

Se ha establecido en los apartados 1.2.1y 1.2.2 €l contexto en e cual opera el tema general
de esta tesis, €l gobierno electrénico. La Sociedad Informacional y del Conocimiento es el
entorno social, econdémico y tecnolégico en e que actualmente muchos de los agentes de
las sociedades contemporaneas toman decisiones y realizan sus actividades cotidianas. Las
nuevas TIC son un conjunto de herramientas predominantemente digitaes y
computacionales que facilitan la interaccion entre dichos agentes. Una de esas nuevas TIC
eslaInternet. El objeto de estudio de estatesis es en particular una aplicacién de lallamada

red de redes, |os portales web que se constituyen como sitios oficiales de gobierno.
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1.3 Antecedentes del tema de investigacion

El tema del gobierno electronico es sin duda una cuestién que poco a poco ha permeado €l

interés de funcionarios publicos, académicos, profesionistas de la informatica —con €l
propdsito de desarrollar plataformas de operacion para los gobiernos de distintos niveles- y
del pablico en general. A través de los medios de comunicacion convencionales como la
radio y latelevision, se fue difundiendo paulatinamente la existencia de paginas oficiales de
Internet de los gobiernos. Nuestras ciudades, los estados y €l gobierno federal en sus tres
niveles, gecutivo, legidativo y judicial, desarrollaron desde hace varios afios, portales
oficiales para comunicarse con los ciudadanos. Es decir, extendieron un brazo electrénico.

La presencia en linea del gobierno ya es parte importante de la vida publica nacional, pues
consume recursos del erario pero fundamentalmente porque tiene utilidad para la sociedad
mexicana. Es decir, genera un tipo de valor, que sera ampliamente discutido en este trabgjo.

Esta investigacién tiene por objeto de estudio a la implementacion de portales de Internet
gubernamentales. Su importancia radica en los efectos beneficiosos esperados del uso de
esta nueva TIC, como por gemplo la contribucion a un mejor gobierno capaz de
incrementar su eficiencia, eficacia, confiabilidad, rendicion de cuentasy su capacidad para
promover la participacion democrética. Estas caracteristicas de ‘mejor gobierno’ s bien
parecen meros buenos deseos, resultan relevantes para la agenda publica. En México, los
ciudadanos independientemente de sus ideologias y preferencias politicas, desean gobiernos
gue atodo nivel que cumplan con su deber. Los gobiernos de cualquier origen e ideologia
politica estan obligados a ser mejores que en el pasado, debido a la responsabilidad moral

pendiente después de afios de fracasos de toda indole dentro de la Administracion Publica

en € pais.
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Por dltimo en esta reflexion introductoria, debe sefidarse por qué este problema de
investigacion es de naturaleza publica. La razén es porque los gobiernos disefian, operan y
mantienen portales de Internet. Al proyecto de gobierno electrénico le dedican presupuesto
y trabgjo.

El portal de una ciudad, y también los portales de estados y de los poderes de la unidn,
contienen informacién de caracter pablico, como por gjemplo servicios para los usuarios,
funcionalidades para entablar la comunicacion entre ciudadanos y gobierno, y la posibilidad
de generar en un futuro la participaciéon de la sociedad en la toma de decisiones en los
asuntos publicos.

Un mal portal de Internet gubernamental puede ser considerado algo indeseable por la
sociedad o por un gobierno mismo, dado que consume recursos presupuestarios y humanos
en su desarrollo, operacion y mantenimiento; también consume tiempo de trabajo de la
burocracia dedicada a su funcionamiento, asi como de agquella que proporciona informacion
gubernamental interna para ser publicaday utilizada dentro del portal.

1.4 Delimitacion del problema de estudio y justificacion

Dado que existe una gran cantidad de portales de Internet gubernamental para todos los
niveles de gobierno, se puede afirmar que actualmente hay una proliferacién de sitios web
oficiales. La presente investigacion se concentrd en estudiar los contenidos de portales de
gobiernos locales y especificamente de ciudades, porque éstas tienen mayor cercania con
los ciudadanos. Evidentemente |los portales federales y de los gobiernos de los estados de la
republica también impactan la relacion entre los ciudadanos y la administracion publica.
Sin embargo, es en los municipios o para €l caso del Distrito Federal las delegaciones, en

donde se genera un contacto més directo entre el gobierno y los ciudadanos. Por lo tanto €l
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enfoque de este trabajo debe ser entendido como de aplicacién y utilidad para las ciudades
del pais, es decir, municipiosy delegaciones.
1.5 Objetivosy preguntas de la investigacion
Dado que los stios web oficiales de Internet de las ciudades fueron el objeto de estudio, la
investigacion se enfocd en estudiar dos de sus posibles caracteristicas sustantivas:
1) Lausabilidad o facilidad de uso de sus paginasy por lo tanto del portal en su conjunto.
2) El valor publico que la operacion y € funcionamiento de los portales genera para la
sociedad. En particular, anivel local.
Lafinalidad de estudiar estas dos caracteristicas en los portales fue establecer una serie de
elementos de contenido y de funcionalidad para que a través de ellos los sitios web oficiales
ofrezcan una meor herramienta de comunicacion e interaccion entre gobierno y
ciudadanos. Una herramienta capaz de beneficiar a las ciudades mediante el gobierno
electronico.
En la tesis se trabgaron las siguientes preguntas para abordar los objetivos de la
investigacion:

1) ¢Paraqué publican los gobiernos un sitio web oficial?

2) ¢Paraqué consultan los ciudadanos sitio web oficial?

3) ¢Son féciles de usar estos sitios?

4) ¢Qué le aportan estos sitios a la sociedad?
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1.6 Apartado M etodol égico

Ahora se expone cémo se enfrentd € problemay cémo se condujo lainvestigacién desde el
enfoque elegido.

Las preguntas que esta tesis abordd giraron en torno a andisis de la usabilidad y € valor
publico de los sitios web oficiales, como una manera de establecer las caracteristicas de
dichos sitios para lograr capacidad de impacto y acance en la sociedad. El enfoque de
‘policy research’® para una investigacion (Fernandez y Méndez, 2006: 6), de manera
general, se encarga de estudiar un problema publico o un programa para evaluar sus
politicas publicas. En esta tesis, no se evallia en impacto de ningun programa de gobierno
electronico através del uso de portales web. El alcance de este trabgjo es la caracterizacion
de los contenidos idéneos en dichos sitios para lograr usabilidad y valor publico.

Por lo tanto, la investigacion se condujo a través del objetivo de identificar los elementos
sustantivos del valor publico y de la usabilidad en los portales para obtener los ges de
funcionamiento del gobierno electronico y de ahi hacer recomendaciones de politica en
materia de publicacion y operacion de portales web gubernamentales. Sumando los
elementos sustantivos de las variables de interés mencionadas, la tesis toma un enfoque de
‘policy analysis °.

Cabe mencionar que de acuerdo a King, Kehoane y Verba, “el tema (de investigacion) ha
de ser relevante para la vida politica, social y econdmica, para entender algo que afecte de
manera significativa la vida de muchas personas o para comprender o predecir

acontecimientos que pudieran resultar dafiinos o beneficiosos’ (King et al, 2000; 26). Ya se

8 El enfoque de tesis ‘ policy research’ estudia el problema seleccionado y evaltia las politicas implementadas, tratando de
responder entre otras preguntas (ver Fernandez y Méndez, 2006) a una como ¢qué impacto neto en el bienestar publico
tuvo laimplementacion de tales paliticas?

° Este segundo enfoque (el que fue utilizado) tiene la intencién de formular “una politica orientada a solucionar €
problema concreto de la agenda de gobierno previamente identificado” (Fernandez y Méndez, 2006).

25



establ eci6 anteriormente que un sitio web gubernamental bien puede resultar un desperdicio
de recursos publicos s es malo y no aporta valor alguno a la sociedad. Por € contrario, se
espera que un sitio web oficial sea beneficioso parala sociedad si genera valor para ésta. El
camino que toma esta investigacion es € siguiente:

En e capitulo 2 se presenta el contexto en el cual se desenvuelve la utilizacion del gobierno
glectronico como parte de las nuevas TIC en la sociedad. Quedan caracterizados los
principales usos de los portales de Internet gubernamental, a través de la revision literaria
de fuentes relevantes y de portales gubernamental es que explican e funcionamiento de este
instrumento tecnol égico asi como con €l estudio de documentos que establecen las mejores
précticas a nivel mundial en € tema. De esta manera queda establecido que e Gobierno
Electrénico es un instrumento tecnoldgico valioso porque aporta eficacia y eficiencia a la
administracion publica. En € capitulo también se presenta €l concepto de usabilidad o
facilidad de uso, fundamental parala construccién de esta investigacion.

En € capitulo 3 se establece que la utilizacién de las TIC en la administracion publica es
una premisa fuerte del enfoque de la Nueva Gestién Publica (NGP), cuyo principal objetivo
es la modernizacion del gobierno y sus acciones para lograr que éste sea més eficiente y
eficaz en e cumplimiento de sus obligaciones. En este capitulo se justifica la utilizacién de
las TIC —especificamente de los Portales Gubernamentales- en una era caracterizada por la
adopcion de muchos principios ‘gerenciadistas —de la NGP- en las administraciones
publicas, no sin revisar ni tomar en cuenta planteamientos aternativos y criticos a este
enfoque. Lo anterior forma parte de la discusién sobre el funcionamiento y la operacién del
gobierno, tal discusion deriva en la argumentacion de defensa del enfoque de laNGP 'y de
la utilizacién del gobierno electrénico para conseguir un gobierno local mas eficiente y mas

eficaz.
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El capitulo 4 aborda la descripcidn de la técnica utilizada para encontrar las caracteristicas
Optimas para que un portal gubernamental tenga facilidad de uso y aporte valor publico a
la sociedad. Se utilizd el Método Delphi a manera de proxy, para estimar €l impacto en la
relacion gobierno-ciudadanos de la utilizacién de portales de Internet de gubernamentales.
Se recurrié a la formacion de un Panel Delphi tipico, en € cua participaron un grupo de
expertos en e tema de gobierno €electronico, provenientes de sectores académicos,
gubernamentales y de organizaciones privadas, que poseen experiencia en e estudio,
disefio, construccion y operacion de portales gubernamentales. El capitulo justifica y
explica la utilizacion del Panel Delphi para la toma de decisiones en materia de gobierno
electronico. Asi mismo se revisan las ventgjas, desventgjas y condiciones de uso del Panel
Delphi paraestaTesis.

En & capitulo 5 se presentan los cuestionarios para las dos rondas del Panel Delphi; se
justifica su disefio en cuanto a la congruencia con los planteamientos que fundamentan la
Tesis, su marco de trabgjo y €l alcance que éstatiene. También sellevaacabo € andlisis de
la informacion recabada en las rondas, a través del uso de técnicas estadisticas para
identificar €l nivel de consenso de los participantes en € Panel. El andlisis de los
especialistas gird en torno a las caracteristicas de facilidad de uso de los portalesy en la
generacion de valor publico para las sociedades que utilizan € gobierno electronico en la
modalidad aqui estudiada.

Finalmente, el capitulo 6 esta formado por las conclusiones del estudio y los hallazgos del
trabgjo identificados a través del gercicio con e Panel Delphi. Estos resultados son
analizados desde los supuestos de partida del contexto de la SIC, las TIC y la operacion y

funcionamiento de la administracion publica. Todos estos elementos permiten a la
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investigacion arrojar una serie de resultados y recomendaciones para la construccion y

operacion de Portales de Internet a nivel local en México.
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CAPITULO 2. EL GOBIERNO ELECTRONICO

2.1 Conceptos Basicos

Para la Organizacién Naciones Unidas en e World Public Sector Report 2003 “E-
government at the crossroads’, la letra “€” que refiere a gobierno electrénico para €l
concepto en inglés “Electronic government” ayuda a reconocer que la administracion
publica se encuentra en un proceso de transformacion de sus relaciones internas y externas
con el uso de las nuevas TIC (ONU, 2003:1).

Seguin e mismo documento, € concepto de gobierno e ectrénico abarca dos aspectos:

1) La capacidad o aptitud genérica del sector publico para utilizar las TIC para contener
servicios publicos y desplegar informaciéon de alta calidad (conocimiento explicito) al
publico, y herramientas de comunicacién efectivas que apoyen el desarrollo humano. Esta
es la capacidad que un gobierno tiene de ‘estar listo’ para implementar e gobierno
electronico.

2) La voluntad, de parte del gobierno, para proveer informacién de alta calidad
(conocimiento explicito) y herramientas de comunicacion efectivas para €l propdsito
especifico de darle € poder a la gente para participar en consultas y en la toma de
decisiones, dentro de sus capacidades como consumidores de servicios publicos y como
ciudadanos. Esta segundo aspecto, define lo que esla‘e-participation’.

Ambas definiciones tienen fuerte utilidad para la presente investigacion, pues plantean dos
etapas generales del desarrollo del gobierno electronico: 1) una primera etapa estética en la
cual predomina un gobierno electronico utilizado como sistema de informacién y 2) una
etapa dindmica identificada con valores democréticos como la participaciéon ciudadana en

las decisiones de gobierno. Es conveniente considerar como vaidos ambos aspectos del
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gobierno electrénico porque e segundo es complementario del primero y ambos pueden
coexistir también, dependiendo del grado de desarrollo e implementacion de los programas
de gobierno electrénico. Es decir, durante la primera etapa estética del gobierno
electronico, se espera que sea € gobierno quien fundamentalmente ofrezca y proponga
unilateralmente los contenidos que publica en sus paginas oficiales de Internet. En la
segunda etapa, se espera que 1os usuarios de esas paginas gubernamentales puedan opinar,
sugerir y de forma idea votar y/o decidir junto con los gobernantes, programas publicos y
tomar decisiones que la misma administracion publica ponga a su consideracion.

El gobierno electronico es “una aplicacion particular de las TIC” (Bonina, 2005: 3).
Técnicamente e gobierno electronico agrupa un conjunto de sistemas que administran
informacion de diferentes tipos y para distintos propdsitos, através de computadorasy de
sus programas con € fin de almacenarla, convertirla, transmitirla y encontrarla. Asi, la
incorporaciéon de tecnologias, redes de computo y software permiten brindar servicios
publicos de manera mas €eficiente y eficaz (Bonina, 2005: 2).

La utilizacion del gobierno electrénico por lo tanto, permite que las administraciones
publicas cuenten con un instrumento capaz de mejorar sus procesos de trabajo, a menos en
teoria, puesto que su uso implica la gestion inteligente de la informacion gubernamental
gue como hemos visto hasta ahora, se ha convertido en una exigencia para € éxito de una
organizacion.

Asi como en e apartado anterior se toma una debida precaucién con la bondad y las
promesas de las nuevas TIC, en esta oportunidad se hace lo mismo para € gobierno
glectronico. Se suscribe también que la mera existencia del gobierno electronico dice

précticamente nada acerca de la calidad de vida de la sociedad (ONU, 2003).
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En el World Public Sector Report de 2003 se cita parte un discurso con motivo del taller
sobre ‘Gobierno Electrénico y € impacto en la transparencia y la anti-corrupcion’ del
Banco Mundial pronunciado por Tunku Abdul Azis:
“Necesitamos hacer una pausa y reflexionar acerca del propdsito primordia de este vige
hacia el futuro, que para muchas sociedades es hacia lo desconocido [...] € gobierno
electrénico no es la panacea para aquellas sociedades con sistemas politicos y estructuras
econodmicas y sociales congénitamente corruptos y deficientes, es evidentemente absurdo
pensar que € gobierno electronico pudiera transformar a un estado fallido en un stper
estado eficiente, creible y orientado a desarrollo. El gobierno electronico de forma mas
realista es una funcién de la capacidad, habilidad y voluntad politica para superar las
condiciones existentes’. (ONU, 2003: 6 y 126).
Un punto de vista correcto a nivel general y cuya aplicacion a la realidad mexicana es
pertinente. Al considerar que el gobierno electronico es una funcién de las capacidades que
un pais tiene en sus gobernantes y en sus ciudadanos, se puede pensar en diferentes niveles
de desarrollo de los sitios web oficiales de las ciudades mexicanas. Dichos niveles pueden
presentarse por diferentes razones, segun las circunstancias que la capacidad, la habilidad y
lavoluntad politica de las localidades mexicanas dicten.
Cuando se analiza € nivel alcanzado por una politica de gobierno electrénico en términos
de la capacidad de las ciudades mexicanas para ofrecer portales gubernamentales de
Internet, se puede considerar la disponibilidad y €l acceso de las ciudades mexicanas a la
infraestructura de informacion y telecomunicaciones. La disponibilidad y € acceso atales

servicios esta englobada en el concepto de la segmentacion digital’®, la cual es laformaen

19 Para mayores referencias a respecto véase Herrera, 2001. En donde se propone e concepto de la
segmentacion digital como aternativa a la brecha, divisién o separacion digital, propuesta por diferentes
autores y en diversas oportunidades. El concepto se origina “tomando en cuenta que los bienes y servicios
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la cual quedan marginados grupos de individuos, comunidades y territorios de lo que puede
ser la base del bienestar: el conocimiento (Herrera, 2001: 32). Partiendo de la importancia
gue se ha dado en este trabajo al conocimiento y a su difusion, en la actualidad podemos
imaginar una amplia segmentacion digital en las localidades mexicanas. Es asi como se
observan por un lado, grandes ventgjas en materia de laimplementacién de las TIC paralos
centros urbanos del pais, y por € otro, rezagos para otro tipo centros poblacionales.

Para analizar los programas de sitios web oficiales desde los términos de la habilidad y |a
voluntad politica de los funcionarios publicos que planean, disefian, implementan y operan
se puede considerar |a serie de principios bésicos que la Organizacién para la Cooperacion
y € Desarrollo Econémico (OCDE) en su documento de estudio “ The e-government

imperative” (OCDE, 2003: 156-157), los cuaes son englobados en cuatro ges.

Visién y Voluntad Politica:

1. Liderazgoy compromiso: Necesarios a nivel politico y administrativo para conducir
el cambio, ser persistentes cuando |os beneficios tardan en llegar, responder cuando
las cosas salen mal y establecer los planesy la visiéon afuturo.

2. Integracion: gobierno electrénico no es un fin en s mismo, es un facilitador.
Necesita ser integrado a una serie mas amplia de objetivos de politica, de entrega de
servicios, de reforma de la administracion publica y del funcionamiento de la

sociedad de la informacion.

que se transmiten mediante € uso de tecnologia de la informacion y las telecomunicaciones es
fundamentalmente conocimiento” (Herrera, 2001: 32).
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Marcos de referencias comunes y cooperacion

3. Colaboracion entre las agencias. El gobierno electrénico es mas efectivo cuando las
agencias publicas trabgjan en conjunto enfocadas a servicio al cliente. Los
administradores de las agencias necesitan saber operar dentro de un marco de
referencia comun para asegurar la inter-operatividad, maximizar la eficiencia de la
implementacion y evitar duplicidad del trabajo.

4. Financiamiento: El gasto en las TIC debe ser considerado como una inversion y
debe de generar ganancias. El gobierno electronico requiere asegurar un
financiamiento futuro para darle sustentabilidad a los proyectos, evitar €l
desperdicio de recursos y maximizar € beneficio que pueda obtener dados sus
recursos.

Enfoque en € cliente

5. Acceso: Los gobiernos deben llevar a cabo politicas para aumentar €l acceso a los
servicios en linea con € fin de evitar que los usuarios pierdan la oportunidad de
utilizar los servicios el ectrénicos.

6. Opciones: los usuarios deben tener métodos opcionales para interactuar con €l
gobierno y la adopcion de servicios en linea no debe reducir las opciones. Los
servicios deben suministrarse comprendiendo |as necesidades del cliente.

7. Compromiso ciudadano: los servicios y la informacién que el gobierno electrénico
proporcione deben ser de alta calidad y deben de propiciar la participacion de los
ciudadanos en los procesos decisorios de politica. Las politicas de calidad de la
informacion y los mecanismos de retroalimentacion ayudan a maximizar la utilidad
de la informacion proporcionada por los servicios en linea y también fortalecen la

participacion ciudadana.
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8. Privacidad: El gobierno electronico no debe generar expectativas sobre la

proteccion de la privacidad, su objetivo debe ser proteger la privacidad individual.
Responsabilidad

9. Rendiciéon de cuentas. El gobierno electrénico puede significar la apertura del
gobierno y del proceso de las politicas y € fortalecimiento de la rendicién de
cuentas. La rendicion de cuentas debe dejar en claro quién es € responsable de los
proyectos y de las iniciativas del gobierno. Asi mismo, la asociacion con agentes
privados no debe reducir la capacidad de la rendicién de cuentas.

10. Evaluacion y seguimiento: Identificar la demanda, los costos, beneficios y el
impacto del gobierno electrénico es una necesidad crucia s se quiere sostener su
impulso. Quienes desarrollan €l gobierno electrénico no pueden esperar apoyo Si no

pueden articular los beneficios potenciales de éste.

Para la OECD € impacto del gobierno electronico en su nivel més general simplemente
Serd conseguir un mejor gobierno puesto que incrementa € impacto de las politicas
publicas, permite € logro de servicios de mayor calidad, aumenta e compromiso y la
participacion de los ciudadanos, y mejora los resultados de otras actividades del gobierno
(OCDE, 2003: 12). El enfoque de este organismo representa una sintesis de la tendencia de
la gestion publica moderna hacia las reformas administrativas. En el siguiente capitulo se
hard una revision de la teoria de la Nueva Gestiéon Puablica (NGP) para dar forma a marco
tedrico de esta investigacion. No obstante, vale la pena mencionar antes de llegar a
segundo capitulo, que las reformas administrativas planteadas por la NGP y que se sitlan
dentro de los cuatro ejes del gobierno electronico anteriormente citados de la OCDE, tienen

gue ver con la propuesta de adopcion de mecanismos para combatir la corrupcion y
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alcanzar mayores niveles de eficiencia y eficacia en e desempefio de los gobiernos. Una
tarea en la cual € gobierno electronico también encuentra dificultades.

El andlisis anterior de algunas de las limitaciones que las capacidades, las habilidades y la
voluntad politica de los gobiernos y de la sociedad misma imponen a laimplementacion de
portales de gobierno electrénico, obedece a la precaucion que esta tesis tiene con las
promesas de la utilizacion de las TIC. De ta suerte que se considera a los sitios web
oficiales como facilitadores de las actividades de la administracion puablica'y no se les ve
como € instrumento clave de la modernizacion administrativa, dado un *“consenso
informético” moderno (Ugalde, 2004: 41). El gobierno electrénico es considerado aqui
como una herramienta que la administracion publica puede usar para conseguir un mejor
desempefio de sus labores, y también como un medio para que los ciudadanos mejoren y
faciliten su interaccién con el gobierno.

2.2 Sitios web oficiales

Hay dos definiciones de importancia sustantiva para este trabajo. Por pagina de Internet
debemos entender [lanamente la plana que aparece en la pantalla del monitor. Y un portal o
sitio web, es un conjunto de paginas que presentan todas las caracteristicas o e ementos
contenidos que una entidad publica o privada pone en la red. El objeto de estudio son los
sitios web oficiales de gobiernos municipales o delegacionales para el caso del Distrito
Federal. Para esta investigacion, tanto los municipios como las delegaciones mencionadas,
serén considerados como gobiernos locales. La tesis también se refiere indistintamente a
portales o sitios web.

La atencidn de este trabajo se centrara Unicamente en estos sitios de gobierno, dejando de
lado cualquiera otra opcién que en materia de gobierno electrénico exista en nuestro pais,

como por g emplo los sistemas de pagos automatizados, las lineas de ‘call center’, u otros
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tipos de servicios suministrados como podrian ser aquellos a través de telefonia mévil con
redes gubernamentales'. La tesis estudia de modo general exclusivamente los portales que
operan a nivel local en México, es decir, los de municipios y/o delegaciones tal y como se
aclaré anteriormente. Para abordar este trabajo y conocer 10s contenidos y la forma en que
funcionan los portales gubernamentales que interesaron a este trabajo, se consultaron una
serie de sitios oficiales local es, dejandose de lado |os de las entidades federativas, los de las
dependencias de la administracion publica federal asi como los de los otros dos poderes de
laUnion, d Legidativoy € Judicial.

Dado gue € municipio es la base de la division territorial y de la organizacién politica y
administrativa de los estados del pais'?, sus portales locales de Internet gubernamental son
el contacto més préximo que los ciudadanos tienen con la administracion publica.

L os gobiernos municipales tienen a su cargo las funciones y servicios publicos mas bésicos
que la sociedad requiere®®, por eso se escoge para esta tesis sobre gobierno electrénico a
este tipo de portales.

2.2. Lasfuncionesy el contenido de los portales

Un gobierno que busca adecuarse a las tendencias actuales de operacion de la
administracion publica, publicando algunas de sus funciones y servicios en linea, se estara
insertando en la interface con los ciudadanos dentro de la Sociedad Informacional y del
Conocimiento, lo cual constituye uno de los sentidos que puede tomar la modernizacion de

la administracion pablica™.

! Como son los servicios de informacion a través de lineas wi-fi.

12 De acuerdo con d texto vigente de la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos.

13 Véase d articulo 115 constitucional en su fraccion tercera

4 E| tema de la modernizacion de la administracion pablica se aborda desde el enfoque de la Nueva Gestion
Plblicay es materiadel siguiente capitulo.
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Estatesis establece que los portales publicados en Internet presentan una serie de funciones
gue pueden ser agrupadas en cuatro categorias principales:

1) Informacién: Funcion que constituye un primer nivel estético de desarrollo y operacion
de los portales gubernamentales, en donde las autoridades de las ciudades publican
informacion y datos de diferente tipo, la cual solamente puede ser consultada, es decir, en
este punto no existe una relacion propiamente dicha entre e gobierno y €l usuario, es mas
bien una accion simplemente unidireccional, una transferencia de datos o la simple emision
de informacion™.

2) Comunicacion: Es un segundo nivel del desarrollo de los portales de Internet y marca
sin duda el interés que un gobierno tiene en modernizar su gestion através del contacto con
el publico, por medio de latecnologia que ahorra para ambas partes tiempo de traslado y de
atencion. Aqui consideramos un intercambio de informacidon, es decir, una accién
bidireccional. Es un nivel méas dindmico de desarrollo de un portal, en € sentido de que hay
un intercambio comunicativo entre dos agentes, € gobierno y €l usuario del portal.

3) Transaccion: Un nivel de desarrollo igualmente mas dinamico que representa uno de los
alcances modernos o vanguardistas del gobierno electronico es sin duda la habilitacion de
transacciones dentro de un portal, aqui se encuentran la posibilidad de hacer pagos de
impuestos en linea como € caso del predia u otros, asi como la respectivaimpresion de los
comprobantes y recibos de dichas operaciones.

4) Participacion: Es un nivel vinculado al segundo concepto del gobierno electrénico
propuesto por € World Public Sector Report de la ONU arriba sefialado, para generar la

participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones, es decir, para fomentar el

15 \/éase Cornell 4 (2006) paginas 4-5 y 19 para una mayor discusion acerca de laemision y la transaccion de
informacion.
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empoderamiento (Wilkinson, 1998), ®teniendo como principal objetivo aumentar la fuerza
de los individuos y/o las comunidades en materia social, politica y econémica
fundamentalmente.’” En e segundo capitulo se abundard més en e tema de
empoderamiento, dado que es un tema perteneciente ala NGP.

De tal suerte que con estas cuatro funciones'® descritas agui, y que se pueden dividir en
diversos servicios', el gobierno electrénico cuenta con una serie de caracteristicas
operativas que representan opciones de informacion e interaccién para e publico usuario y
el gobierno.

En materia de contenido, las tendencias de los portales pueden ser identificadas
consultando fuentes relevantes del tema, por ejemplo todas las citadas en este trabgjo, como
la Organizacién para la Cooperacion y € Desarrollo Econdémico (OCDE), la ONU, més un
vasto numero de articulos en revistas tanto de divulgacion como cientificas y desde luego a
diversos estudiosos que han publicado al respecto.

A continuacién se presentan y comentan algunas de las tendencias més importantes en

materia de contenido de | os portales gubernamental es:

e De acuerdo con la OCDE (2003), la mayoria de los paises incorporan en un solo
portal las estrategias, contenidos y soluciones de sus proyectos de gobierno

electronico y Sociedad de la Informacién (Sl). Donde cabe comentar que los

18_a palabral empoderamiento deriva del término en inglés ‘ empowerment’, el cual se refiere a proceso através del cual
se le permite a los individuos ganar poder, autoridad e influencia sobre otra personas, instituciones o en la sociedad. Para
mayores  referencias, véase  Wilkinson (1998) o} para una referencia  rapida  véase
http://en.wikipedia.org/wiki/Empowerment.

Y E| término empowerment tiene un amplio rango de significados, interpretaciones y definiciones, asi como de disciplinas
que abordan €l tema, desde la psicologia, la sociologia, la economia, hasta las materias que tratan sobre la auto-ayuda, el
auto-empleo y la motivacion. Para e presente trabajo se considera un enfoque sociol 6gico que trata de aumentar el poder
de tomar decisiones publicas para grupos de personas.

8 E| articulo de investigacion: Sociedad de la informacion en México: Los primeros pasos de gobiernos locales, de
Micheli y Martinez (2005), ubica € desarrollo de las funciones de la relacion gobierno-ciudadanos por Internet en tres
etapas. Servicios de informacion, transaccion y comunicacion.

¥ véase @ cuadro del Anexo D para conocer un listado propuesto de servicios de las 4 funciones que esta tesis establece.
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contenidos y soluciones a problemas publicos los encontramos més en portales
locales. Las estrategias de Sl se esperan més que nada para portales federales®, ya
que los gobiernos locales estdn més orientados a servicios publicos en lineay a

politicas publicas de alcance e interés local, como se menciona anteriormente.

* Lostemas de mayor interés en la mayoria de los portales nacionales son: empleo,
educacion, salud, servicios gubernamentales, democracia, crecimiento Yy
productividad, comercio, industria, turismo e inclusion social de grupos en

desventaja (mujeres, grupos indigenas y campesinos).

e Todos los portales deberian tener un “enfoque ciudadano” (légica del ciudadano)
(OCDE, 2003: 2). Aqui cabe comentar que no parece ser aln una estrategia muy
clara paralos diferentes gobiernos locales mexicanos. Asi en algunos hallazgos, por
giemplo para Gutiérrez, los sitios gubernamentales de los estados en México estan
mas enfocados a hablar de los gobiernos y muy pocos centran su atencion en las
posibles necesidades de los usuarios individuales como los ciudadanos ni tampoco
para las empresas (Gutiérrez, 2006: 41). Este problema abre un tema importante
para abordar en la investigacion, € de poder establecer por qué ahora la
administracion publica puede ser mgor que antes a través del gobierno
electronico. Con esta discusion se puede estudiar la diferencia que € Internet puede
dar entre la manera de gobernar antes del desarrollo de las nuevas TIC y ahoraen la

época del auge de la tecnologia. Sin embargo, este tema no podria abordarse

20 \/éase por gemplo a Bonina (2005), Rivera (2005) y Sotelo (2006), en lo concerniente a la estrategia del
gobierno federal mexicano en materia digital. En especifico en la Agenda de Bueno Gobierno 2000-2006.
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correctamente sin incluir una teoria del funcionamiento del gobierno que incluya
unaidea de la burocracia que afinal de cuentas es la que hace operar todo € aparato
administrativo. Para ello, en el capitulo 2 se revisan planteamientos tedricos sobre €l
funcionamiento del gobierno desde los puntos de vista de la Nueva Gestion Publica
(NGP) y autores identificados con e funcionamiento administrativo del gobierno,
asi como desde € punto de vista algunos autores, que a partir de la forma en cdmo

funciona la burocracia, ofrecen un panorama critico del accionar del gobierno.

Lamayoria de los portales organizan sus servicios y contenidos de manera tematica,
por ejemplo la OCDE encontré que algunas maneras de clasificar los servicios
ofrecidos en linea son las siguientes. Por tipos de usuario, por materia o sector, por
objetivos (informar, recaudar, ofrecer beneficios, consulta, regulacién), por € nivel
de complgidad, por accesibilidad y seguridad (OCDE, 2002: 4-5). Las formas de
clasificacion anteriores nos arrojan un nimero muy grande de posibilidades de
clasificacion de los servicios. Serd materia de especial atencion en los siguientes
capitulos, € andlisis de una clasificacion que dé orden y facilidad para abordar €l
estudio de las estrategias locales mexicanas de gobierno el ectronico.

L os portales nacionales tienen en su mayoria contenidos ofrecidos por € gobierno
(INFOTEC, 2007). De esto anterior se puede sefialar que entonces habria menos ‘e-
participation’, es decir, habria menos mecanismos de colaboracién ciudadana, y por
consiguiente expresion comunitaria e intercambio con grupos en desventgja, asi
como relacion con otros medios de comunicacién, ya que €l gobierno decide de
manera unilateral los contenidos de los portales. Organismos como la OCDE y la

ONU llaman ‘e-governance’, a la participacion y coproduccion en la oferta y
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demanda de contenidos y servicios por parte de los sectores publico, privado y
social. La existencia de contenidos dentro de los portales ofrecidos por € gobierno
habla de un nivel de desarrollo predominantemente estatico de los sitios web, puesto
que se publicainformacién principa mente.

e En € cuadro nimero 1 se muestran los contenidos caracteristicos de uno y otro tipo
de Portal y los contenidos que aparecen en ambos. De ninguna manera son
clasificaciones exhaustivas, por |o que tanto uno como otro tipo de portal podrian o
no presentar la totalidad de dichos contenidos.

La clasificacion que se propone a continuacion es resultado de un proceso de visita
a portales de dependencias federales mexicanas y de gobiernos de estados y
municipios, todos ellos sitios oficiales de gobierno®. Este proceso se llevé a cabo
en diferentes etapas y oportunidades. Se inicié durante los trabajos de recopilacién
de datos para el articulo de Micheli y Marinez (2005) en € cual €l autor de estatesis
fungié como colaborador en el &rea de estudio de laUAM Azcapotzalco que generd
dicha investigacion. La consulta de sitios web oficides continud en una
investigacion de portales aun inédita a tiempo de redaccidn de esta tesis, ademas de
gue fue complementada durante la estancia de investigacion en INFOTEC, de la
cual se dan cuenta algunas caracteristicas del desarrollo del gobierno electronico en

este mismo trabgjo.

2 véase el Anexo G para conocer |alista de portales consultados.
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Cuadro 1. Contenidos car acteristicos de los Portales.

PORTAL FEDERAL PORTAL LOCAL Contenidos en ambos

Contenidos car acteristicos Contenidos car acteristicos tipos de Portal

Educacion Servicios Gubernamentales Comercio
Incluidos los trdmites propios

(agua, pago del predial, etc.)

Salud Empleo Industria
Democracia Ventanillas Virtuales Turismo
Crecimiento y Productividad Acciones de Gobierno, Trémites

generalmente estilo noticioso

Inclusién Social de gruposen Servicios (I nformacién)
desventaja
Funciones de I nteraccion Transparenciay
fundamentos de
legalidad

Fuente: Elaboracion Propia durante el procesos de recopilacion de datos en la pasantia en INFOTEC en agosto de

2007.2

Como se sefidla anteriormente, no se trata de una clasificacion exhaustiva. Ejemplo de ello
es & hecho de que la tercera columna muestra contenidos que se comparten en ambos tipos
de portales. Sin embargo, |0 que resulta destacable para la presente tesis es €l hecho de que
los portales locales muestran por € tipo de sus contenidos, una mayor posibilidad de ser

utilizados parallevar a cabo funciones de comunicacion, transaccion y participacion debido

22 Para un primer acercamiento a las funciones contenidas en los portales locales de estados y municipios véanse los
estudios citados en la bibliografia de esta tesis: Gutiérrez (2006), Sandoval (2007) y Micheli y Martinez (2005). Véase
también el Anexo D de esta tesis que propone unalista de servicios que las funciones de los portal es of recen.
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alarelacion més cercana que las administraciones locales tienen con los ciudadanos. Esta
caracteristica anterior da como resultado que los portales federales tengan una mayor
propension a tener contenidos informativos y de manera Smilar se puede esperar que estos
sitios federales estén orientados a la atencion del publico nacional, mientras gque los sitios
locales estan precisamente manejados por las autoridades de las ciudades donde viven las
personas.

Sellegb ala clasificacion presentada en el cuadro mediante un proceso de estudio detallado
de los contenidos publicados en ambos tipos de sitios de Internet. En é se observa que los
portales de nivel federal tienen un contenido orientado principalmente hacia €
funcionamiento de las secretarias de estado, mientras que los portales locales se enfocan

Mas a servicios publicos que de manera cotidiana solicitan los ciudadanos.

2.3 Facilidad de uso de un portal

La implementacion de sitios web oficiales es una accion tomada por los gobiernos para
introducir cambios en su manera de operar la administracion publica que les corresponda.
En € andlisis del sentido que toma esta transformacion debemos ser cautel 0sos pues una
cuestion muy importante a considerar es la manera de comunicar la informacion y otra €
tipo de informacion que se comunica a través de paginas de Internet. Ademas debemos
pensar muy bien qué objetivos persigue un gobierno que publique un portal de Internet.
Esto abre camino para un concepto como la usabilidad, que nos permite observar qué tan
amigable es una pagina web gubernamental cualquiera que sea.

De acuerdo con Cobo, la usabilidad se puede definir como la capacidad de uso, es decir la

caracteristica que distingue a los objetos disefiados para su utilizacion de los que no estan
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disefiados para su utilizacion®. Una acepcion inglesa, se refiere a la usabilidad como la
facilidad o nivel de uso; es decir €l grado en e que € disefio de un objeto facilita o
dificulta su uso (Cobo, 2005: 129). Esta ultima definicién resulta mas apropiada para la
presente investigacion. No obstante, facilidad de uso y usabilidad seran utilizadas de
maneraindistinta alo largo de esta investigacion.

Una pagina de Internet sera féacil de usar si su disefio estd pensado para lograr tres aspectos
principales en su interaccion con las personas que la visiten: 1) El cumplimiento de la meta
de su utilizacion; 2) El ahorro de recursos para obtener lainformacion si e usuario la busca
en Internet: y 3) La satisfaccion subjetiva que € usuario le dé ala pagina.

Dado que la usabilidad es un neologismo y ademés es una palabra proveniente del idioma
inglés, se considera de dificil comprensiéon por si sola, sin embargo la delimitacién aqui
establecida parece hacer innecesario ahondar en la materia. Se recomienda ver los andlisis
de Lépez Rumayor (2005) y de Cobo (2005) para profundizar en €l tema.

La conduccién de esta investigacion le da al concepto de usabilidad un enfoque directo
para el usuario. El interés de estatesis reside en el hecho de que un portal web de gobierno
local seafacil de usar para las personas que lo visiten. Esta facilidad de uso debe significar
gue las personas no se pierdan en paginas de Internet con redacciones poco comprensiblesy
a la postre indtiles en materia de contacto con su gobierno. Es decir, que los visitantes de
los portales encuentren informacion relevante sobre su ciudad, sobre su gobierno y sobre
los servicios que se ofrezcan tanto en e sitio web como en las oficinas de su administracion
local. Por informacion relevante se entiende aqui como aquél conjunto datos sobre la
administracion publicalocal que le permiten tomar decisiones alos visitantes de las paginas

oficiales.

2 | adefinicion esta tomada de Manchén, véase Cobo 2005.
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2.4 Evaluacion y mejores précticas de los portales de I nter net

En materia de evaluacion de portales en México, tenemos que a través de revistas de
divulgaciéon se han dado a conocer algunos estudios que tratan de establecer un ranking
tanto para municipios como para estados.

Partiendo del concepto de usabilidad, Gutiérrez analiza los portales de los estados de la
Republica Mexicana. En su estudio plantea que la existencia de estos portales
gubernamentales es un indicativo de cercania del gobierno con los ciudadanos, ya que “esa
cara oficial esta presente a cualquier hora y lugar” (Gutiérrez, 2006: 40). Sin embargo
habria que tener algunas consideraciones antes de establecer que un portal de gobierno
pueda acercar a gobierno con e mundo exterior. Por g emplo, una discusion en este sentido
se abre a sefialarse que no obstante € hecho de que & gobierno haga un mejor uso de su
capacidad para situarse en medio de las redes sociales y de informacién,* mediante €
gobierno en linea, se presenta un problema inédito de competencia por €l suministro y la
recopilacion de informacion gracias a la presencia en Internet de empresas, organizaciones
no gubernamentales e individuos que pueden llegar a ser mas faciles de encontrar a través
de los buscadores en Internet (Escher et al, 2006: 26).

En € estudio de Gutiérrez se plantean ademas, tres aspectos estratégicos de las entidades
federativas mexicanas para e gobierno electrénico, estos son la estrategia global que habla
de la clasificacion de lainformacién por temas o audiencias, las caracteristicas de la pagina
principal en cuanto a su contenido y en tercer lugar la estrategia de tramites y servicios

(Gutiérrez, 2006: 40). El objetivo principal de su estudio fue establecer si €l gobierno

2 Este concepto es definido como nodalidad y seré detallado en el capitulo 2. Paramayor desarrollo del tema,
ademés del capitulo 2, véase Hood 1983; Hood y Margetts 2006; Escher et al 2007.
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electronico era capaz de atender bien alos usuarios, paralo que concluyé que los temas que
apoyan al ciudadano, a la empresa, a la planeacién estratégica y al enfoque del usuario
estan ausentes, en vez de esto, predominan los temas referentes a los informes de acciones,
noticias, turismo, gobierno, ademés de que establece que |os sitios se hacen sobre la marcha
e imitdndose entre si.

Otro sefidamiento importante de este investigador, es que en cierta medida, los portales
estatales han ido incluyendo las preguntas frecuentes de los ciudadanos y |os nimeros
telefénicos de emergencia como parte de las cosas que le podrian interesar a usuario, pero
gue hace falta por gemplo, considerar la atencién en linea que es un aspecto importante de
la funcién que aqui se ha caracterizado por ser de un segundo nivel dindmico de desarrollo
de los portales, la comunicacion. También afirma Gutiérrez que es necesario poder
considerar también la organizacion de temas por grupos de edad, una cuestion sefialada méas
adelante dentro de algunas de las mejores practicas a nivel mundia y que puede significar
una segmentacion que conduzca a los usuarios a temas de su interés especifico, pensando
en lamejor usabilidad de los portales y de sus paginas.

Finalmente un aspecto relevante del articulo es la propuesta de generar adentro de los
gobiernos grupos de enfoque, fomentar |a planeacion estratégicay la evaluacion y difusion
de los portales (Gutiérrez, 2006: 42). Todo lo anterior representa una serie de elementos
Utiles para lo pensado desde la perspectiva de este trabajo, con e propdsito de generar una
mejor politica de gobierno electrénico que pueda ser valiosa para la sociedad a través de la
usabilidad en los portales.

En materia municipal, e andlisis de portales realizado por Sandoval (2007), propone cinco
dimensiones para € modelo de servicios eectrénicos. Las dimensiones propuestas

comienzan en € nivel Presencia, y van escalando hacia informacién urbana, interaccion,
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transaccion y e-democracia sucesivamente. En cuanto a clasificaciones de los servicios
ofrecidos en un portal, se pueden elaborar cualquier cantidad de ellas y este enfoque tiene
un aspecto discutible pues la dimension presencia puede entenderse como informacién
estatica de cualquier tipo acerca de la ciudad o estado a que se refiera €l portal. Dado que
cualquier tipo de informacion implica simplemente la lectura de ella por parte del usuario
en la pantalla, no se considera una clasificacion adecuada la que elabora este estudio, ya
gue se pueden englobar en una sola dimension la presencia y la informacién urbana.

El estudio también realiza una ponderacién de las dimensiones establecidas, siendo la fase
presencia la de menor peso con 0.25 y la de e-democracia con 1.25 (Sandoval, 2007: 44) la
mas importante. Desde luego que es un razonamiento l6gico el establecer mas puntos para
una dimension que significa, en caso de existir, una mayor evolucion de un portal de
gobierno éectrénico. Sin embargo la cantidad de funciones que cada dimension tiene
asignadas en este € citado estudio es muy limitada. Para las consideraciones que se han
establecido agui, no sirve de mucho tener en un una funcién relacionada con e-democracia
en un portal, s no se tienen funciones mas Utiles para los usuarios dentro de niveles
precedentes, basicos y fundamentales como la informacion y la comunicacién
respectivamente. Es decir, es mas deseable tener un desarrollo ordenado paso a paso, con
una mejor evolucién de contenidos, que solamente brincar en vistosidad hacia funciones
gue significarian mucha elegancia y modernidad (‘ e-participation/e-governance’), cuando
no se tienen aun funciones de utilidad méas inmediata como |os servicios de transaccion.
Otro punto discutible del estudio es la ponderacion dada a las dimensiones, debido a que
ésta es arbitraria. Una propuesta aternativa que se desarroll6 en e curso de esta
investigacion es la identificacion de una serie de funciones y servicios ubicados en

cualquiera de las posibles dimensiones de funcionamiento de un portal, que sea capaz de
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aportar valor publico®™ en conjunto para que los usuarios encuentren una utilidad en su
consulta a los sitios gubernamentales de Internet.

No obstante, una aportacion relevante de este estudio es la segmentacion de municipios
para redlizar € estudio, hecha utilizando las paginas de Internet de 78 ciudades que
contaran con méas de 75 mil habitantes, porque este conjunto asi establecido de ciudades
puede generar cierta representatividad de los portales en México y evitar la brecha digital
entre ciudades mas pequefias de la Republica. Sin embargo haber dedicado 10 minutos a
cada una de las 78 péaginas (Sandoval, 2007: 44), pudiera significar poco tiempo para
detectar las potencialidades de los sitios, aunque si podria ser una manera de identificar la

usabilidad.

2.5 Ejemplos de mejor es précticas a nivel mundial
Una identificacion de las mejores précticas en materia de gobierno electrénico es necesaria
para contar con referencias para estudiar €l desarrollo y los contenidos de los portales
locales mexicanos. Las mejores practicas enlistadas a continuacién han sido recopiladas de
acuerdo alo establecido en este trabgjo, en particular a las cuatro funciones de los portales
propuestas, y ala usabilidad y € valor publico como € es que justifican la utilizacién del
gobierno electrénico en diferentes ciudades.
1) Enfoque de “ e-Governance” (participacion y coproduccion en la ofertay demanda
de contenidos y servicios: sector publico, sector privado y sector social). Ejemplo:
Hong Kong. Identificada con la funcion de participacion, considerada aqui como la

de més alto nivel para el gobierno electronico.

% Parala definicion de valor publico véase el capitulo 2.
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2) Estructuracién y organizacion de contenidos y servicios de manera temética y por
etapas de la vida (de los ciudadanos). Ejemplos. Los portales federales de Canada,
Singapur y Reino Unido. Esta préctica se puede ubicar dentro de los objetivos de la
facilidad de uso (usabilidad) y de la busgueda de inclusién de grupos en las
actividades sociales, politicas 0 econémicas del empoderamiento.

3) Inclusion de sub-portales especificos hacia otros temas. Una funcion que se
identifica en & estudio de los sitios de Internet como las ligas hacia portales o
paginas web de interés general. Ejemplos. Reino Unido y Canada. La funcion se
identifica también con lafacilidad de uso y del valor publico® aportados.

4) Mecanismos de participacion ciudadana:  Ejemplos: Bollnés, e-Thepeople,
CivicChat y Democracy-Experience, identificados con las funciones de
comunicacion y participacion.

5) Generacion, participacion y colaboracion de comunidades relacionadas con los
principales temasy necesidades del pais (villas, pueblosy adeas).

Ejemplos: My Connected Community MC2 (Victoria, Australia) y Online WA
Communities, identificado con la funcion de participacion.

6) Inclusién de grupos en desventaja:

Ejemplos. Canadd, Mentor Girls y Digital Bridge Project: Para transferir TICs,
habilidades gerenciales y servicios para € desarrollo. Se pueden identificar con la
participacion y el empoderamiento.

7) Relacion con otros medios de comunicacion: Ejemplo: Free Spoeech TV que es una

Organizacion No Gubernamental (ONG) con un cana de TV para la inclusion de

% E| valor publico serd un tema tratado directamente en el capitulo 2. Sin embargo se puede adelantar aqui
mismo que las funciones y los contenidos valiosos de los portales, son aquellas caracteristicas que reportan
utilidad, satisfacen necesidades o proporcionan beneficios a los usuarios.

49



temas y de grupos sociales sub-representados buscando un contenido aternativo
para una sociedad que desea buscar un mejor futuro ante la incertidumbre que da el
dominio de la TV comercia con el abuso de poder y en detrimento del empleo, la
salud, e medio ambiente, la educacion, los derechos humanos y e gobierno.
Finalmente también se ubica con la funcién de participacion y encausa al
empoderamiento.
Estos siete puntos se encuentran en el documento de INFOTEC “Revisién de las Mg ores
Practicas y Recomendaciones para la SIC en México” documento inédito. La importancia
de considerar a estas mejores précticas radica en que aportan ideas sobre valor publico® y
desarrollo de canales de participacion de la sociedad en |as decisiones de politicas publicas.
Algunos otros de los multiples casos en mejores practicas pueden ser aguellos que plantean
la inclusién de la mayor cantidad de servicios gubernamentales posible dentro de portales
de Internet como por gjemplo:
El Ayuntamiento de Barcelona, que ha renovado su portal de Internet para tener 80% de los
servicios gubernamental es disponibles en linea (Politica Digital, 2007: 6).
El Ministerio de Presupuesto y Reforma Estatal de Francia, que puso en funcionamiento un
portal que las 24 horas del dia es capaz de suministrar 2/3 de los servicios gubernamentales
(Politica Digital, 2007: 6).
La ciudad de Tempere en Finlandia lanzo en el afio 2001 una estrategia para € desarrollo
de la Sociedad Informaciona (SI) en tres dimensiones: e fortalecimiento de la base de
expertos para lainvestigacion y la educacion; la generacion de nuevos negocios conectados
alaSl y e desarrollo de servicios digitales para el gobierno local y € hacerlos accesibles

para la poblacién entera. La estrategia tiene un plan integral de politica en materia de

"' E| valor publico es un concepto que quedaré delimitado en e apartado 2.1.
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gobierno electronico. Por giemplo, € subprograma de Infocity, contiene la produccién de
contenido y € desarrollo de servicios digitales, lafacilitacion del acceso y €l aprendizaje de
computaciéon (ONU, 2003: 40).

La revision de algunas experiencias de portales a nivel internaciona nos plantea los retos
gue tendria que enfrentar e gobierno electronico en México para desarrollar mecanismos
de empoderamiento ciudadano. Este tipo de temas publicados en Internet, |lenan vacios que
las instancias de gobierno no alcanzan a cubrir por diversas razones. Algunas de esas
posibles explicaciones pueden ser que por gemplo, los gobiernos mexicanos no tienen los
suficientes recursos de tiempo, dinero y organizacion para abordar tematicas concernientes
ala participacion ciudadana. Este tipo de movimientos sociales son incipientes en México a
través de canales de organizacion convencionales, como el establecimiento de ONG o de
Contralorias Sociales. Se espera que € surgimiento o la canalizacion de movimientos de
participacion ciudadana o empoderamiento por Internet sean més incipientes. Por lo que
toca a gobierno electronico se ha identificado un nivel de desarrollo particularmente
informativo, con capacidad de establecer comunicacion entre gobierno y usuarios —accion
bidireccional- y con un grado minimo de transacciones en linea. La materia de la
participacion ciudadana por Internet para la toma de decisiones publicas sigue siendo un

desarrollo pendiente.

2.6 Ejemplos de megjores practicas a nivel nacional.
Considerando gue la funcién de participacion dentro de los portales es escasa, |0s siguientes
gemplos sefialan otros tipos de caracteristicas funcionales de los sitios web

gubernamentales de estados y municipios.
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En principio podriamos considerar € ranking de portales estatales en e estudio de
Gutiérrez (2006) y € de municipios, en el de Sandoval (2007).

En e primero se muestra que los portales mejor clasificados, por egemplo, los de
Aguascalientes, Bgja California, Chiapas y Nuevo Ledn, fueron los meores a nivel
naciona en el ano de 2005 en cuanto a la estrategia global. Dicha estrategia se refiere en la
citada investigacion, a la incorporacion de contenidos por tipos de audiencias, la inclusion
de secciones especificas para dependencias y municipios, € alcance de los contenidos
cubiertos y la presentacion de informacién de temas como la educacion, negocios, salud,
turismo, gobiernos, entre otros (Gutiérrez, 2006: 40). El mismo estudio encontré que 28 de
los 32 portales estatales mexicanos ofrecen fichas de los municipios de su entidad, pero
solamente 15 de ellos enlazan hacia paginas o portales municipales. Otra caracteristica
importante encontrada es que 29 portales tenian secciones de prensa. Lo que significa que
en forma abundante se ofrecen contenidos de nivel informativo. Como se apunté en €l
apartado de Evaluacion y mejores practicas de los portales, a nivel estatal en México,
encontramos un desarrollo fundamental mente estético, que ha ido incluyendo funciones de
atencion en lineay suministro de servicios y tramites de manera paulatina. En materia del
desarrollo de la pagina principal del sitio, Gutiérrez encontré que Sonora, Tabasco, Baja
California'y Chiapas ofrecen una mejor y méas completa ‘cara oficial’ de inicio pues tienen
“contenidos ‘reales’, como los son los eventos, clima, temas del dia, entre otros” (Gutiérrez,
2006:41), mientras que e resto de los estados presentan carencias como la falta de los
‘contenidos reales, de ‘ preguntas frecuentes', de la funcion ‘acerca del portal’ y en general
hablan poco acerca del usuario (ibidem). Por lo tanto se concluye ahi mismo que dichas
paginas principales representan serias “oportunidades de mejora’ (ibidem). Finalmente en

materia de tramites y servicios, Nuevo Ledn, Tamaulipas, Tabasco y Guanajuato fueron
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ubicados a la cabeza a nivel nacional. Sin embargo, se afirma en e estudio que los tramites
apenas se encontraban organizados en listas dificilmente entendibles (Gutiérrez, 2006: 42).
El estudio no menciona nada acerca de la posibilidad de realizar en linea dichos tramites.
Ademas, € estudio considera que la estrategia global, las caracteristicas de la pagina de
inicio y los tramites —aunque sblo estén enlistados- constituyen elementos para hablar de la
usabilidad de los portales estatal es.

En materia municipal, retomando el estudio de Sandoval ya citado, San Pedro Garza,
Guadalgara, Tijuana, Torredn y Querétaro fueron para 2006 los meores portales
clasificados considerando las dimensiones propuestas en € estudio. Asi, la presencia, la
informacion urbana, la interaccion, las transacciones y la e-democracia, constituyen €l
indice de e-valor gque estas cinco ciudades encabezan. El indice es construido a partir de las
ponderaciones gue se sefialan mas atras en este trabagjo. En € mismo estudio, se considera
gue la mayoria de los sitios web analizados tienen capacidad de interaccién, misma que
esta integrada Unicamente por las funciones de correo electrénico y nimero de teléfono
(Sandoval, 2007: 45). Desde € punto de vista de esta tesis, se considera tal dimensién
como muy limitada para establecer la interaccién entre el gobierno y los ciudadanos. En
primer lugar porque si bien los nimeros telefénicos refieren ala utilizacion de una TIC, no
se trata de una opcion vinculada a los portales, y en Ultima instancia son simplemente una
agenda telefonica para llamar a por teléfono alos funcionarios.

También se habia comentado anteriormente que las dimensiones presencia e informacion
urbana del estudio de Sandoval, 2007, quedarian unidas desde €l enfoque propuesto en esta
tesis. Otro aspecto débil del estudio es el hecho de que la e-democracia se identifica sin
mayor explicacion, con las opciones de interaccion, para de ahi considerarlas como

elementos de la participacion ciudadana. Queda claro que € estudio destaca la interaccion

53



gobierno-ciudadanos, pero le asigna pocos elementos operativos y funcionales para el
portal web.

El desarrollo de las cuatro funciones que esta tesis propone como caracteristicas de
contenido en un portal gubernamental tiene su origen en la continuacion del estudio
reaizado en la Universidad Autonoma Metropolitana de Azcapotzalco por Michdli y
Martinez de 2005: Sociedad de lainformacién en México: Los primeros pasos de gobiernos
locales.”® Dicho articulo de investigacion contiene hallazgos relevantes en materia de
mejores préacticas nacionales de portales locales. Estos son:

De una muestra de 34 ciudades mexicanas, la mayoria de funciones publicadas en su portal
pertenecen a la categoria de Informacion. En segundo lugar aparecen las funciones de
Comunicacion, mientras que las de Transaccion se encontraron en menor cantidad. En el
articulo, los autores proponen un desglose de las tres funciones mencionadas en una serie
de servicios™. Para las funciones de Informacion asignaron un valor de un punto, para las
de Transaccién 2 puntosy para las de Comunicacion 3 puntos. De manera que el estudio se
centra en la capacidad comunicativa de la administracion local a través de Internet. Las
cinco ciudades con mayor puntuacion obtenida son: Monterrey, Pachuca, Torredn, Mérida
y Hermosillo. Cabe destacar que para e tiempo en que se realizd dicha investigacion, los
portales web de las delegaciones del Distrito Federal® presentan un nivel de publicacion
abrumadoramente informativo®. Una caracteristica peculiar de la operacién de portales
web oficiales es que existe una gran facilidad para realizar cambios en los contenidos y en

las funciones publicadas. Es evidente que los funcionarios publicos visitan paginas y

% Micheli, Jordy y Fabiola Martinez. 2005. “Sociedad de la Informacion en México: Los primeros pasos de
gobiernos locales’. Publicado en El Cotidiano, nimero 130. Pp. 15-23. Ver bibliografia.

% véase Micheli y Martinez, 2005.

% E articulo tomaen su andlisis alas delegaciones de |a capital mexicana en la misma categoria que los
municipios de los estados de pais.

3 véase Micheli y Martinez, 2005.



portales gubernamentales de otras ciudades y paises, de manera que proponen cambios
constantemente en |os portales propios. De ahi que se convierte en un gjercicio interesante
el hecho de ver las constantes modificaciones e inclusiones de contenidos en las numerosas
experiencias de portales de gobierno. A este respecto, Gutiérrez comenta: “En general los
sitios se van haciendo sobre la marcha, un poco imitando lo que otros hacen y otro poco
atendiendo los famosos “bomberazos’ (Gutiérrez, 2006: 41).

Los articulos comentados nos podrian indicar preliminarmente que dichos estados y tales
municipios establecerian el punto de referencia obligado para la construccién y operacién
de portales, areserva de poder conocer a mayor profundidad la metodologia empleada para
tal medicion. No obstante, estos estudios son solamente una propuesta de medicién y
evaluacion del gobierno electrénico como las hay muchas®.

Los portales gubernamentales estan en constante cambio y los investigadores proponen
continuamente maneras novedosas de estudiarlos. De este modo se abren perspectivas para
desarrollar mejores investigaciones en el tiempo, a fin de que se pueda medir la utilidad de
esta herramienta tecnoldgica al servicio de los gobiernosy los ciudadanos.

A manera de conclusiéon sobre las mejores practicas, se puede afirmar que ellas son un
punto esencial para establecer una estrategia de gobierno electronico con el objetivo de
plantear un uso relevante para las TIC en nuestro pais. A nivel internaciona, las
experiencias de diferentes paises aqui comentadas, indican € énfasis en € uso de las
nuevas TIC para la participacion ciudadana. Sin duda alguna, se trata de la implementacién

del gobierno electronico en sociedades democraticamente mas avanzadas y cuyas

¥ gandoval, Gil-Garcia y Luna presentaron un ranking para 2007 de portales estatales. A través de
mediciones de funciones de Informacion, Interaccidn, Transaccion, Integracidn y Participacion con un panel
de tres expertos en la materia de gobierno electrénico, colocaron a Sonora, Nuevo Ledn, Guerrero, Y ucatan y
Tamaulipas como los cinco primeros.
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ingtituciones fuertemente arraigadas permiten una interaccién entre e gobierno y los
usuarios de los portales mucho més avanzada. lguamente a nivel mundial, se ha
encontrado el enfoque en la atencion alos ciudadanos a través de la realizacion de servicios
y trémites gubernamentales por Internet, con la intencion de facilitarlos al ponerlos
disponibles en linea con la ventgja de poder realizarlos en la comodidad persona las 24
horas los 365 dias del afio.

Para la sociedad mexicana y en especial para nuestras ciudades, estas mejores préacticas
tienen un valor esencial como eemplo de un camino a seguir para construir
administraciones publicas mas eficientes, eficaces y transparentes.

Las experiencias de mejores practicas a nivel naciona mexicano indican un nivel de
desarrollo estético de los portales web oficiales. Lo anterior se debe fundamentamente al
predominio de las funciones informativas en las publicaciones de los sitios de Internet. De
manera tal que se propone construir un instrumento que recoja los puntos de vista de
expertos en gobierno electronico, para identificar los objetivos ideales de los portales web;
las caracteristicas de construccion de los portales para facilitar su uso; las funciones dentro
de un portal que tienen mayor relevancia para darle verdadera utilidad publica a los
mismos; y finamente, cudles son los elementos que harian que un sitio web oficia de
gobierno contribuya a mejorar |as operaciones de la administracion publica.

Antes de abordar € tema del instrumento de consulta a expertos en € tema tratado en la
tesis, es necesario ubicar y fundamentar la investigacion con un enfoque tedrico que
respalde la implementacion del gobierno electronico. Hasta este capitulo se han establecido
las bases teméticas sobre las que descansa € concepto de |os portales gubernamentales de
Internet. En el siguiente capitulo se abordaran las bases sobre las que se asienta el concepto

de gobierno gue opera la utilizacién de las nuevas TIC en la gestion publica. Se revisaran
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un par de puntos de vista tedricos centrados en el aspecto administrativo de las operaciones
del gobierno, asi como un enfoque mas gque tiene una concepcién critica acerca del
funcionamiento de las administraciones publicas. Concepcidn que mira alos gobiernos mas
del lado politico, con todas las dificultades que sus labores enfrentan. Con dichos enfoques
se va a plantear la situacion que enfrentaria la puesta en marcha de programas de gobierno

electronico através de portales web oficiales.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO SOBRE EL GOBIERNO

La utilizacién de las nuevas TIC en la administracion publica es una premisa fuerte del
enfoque de la Nueva Gestion Publica (NGP), cuyo principal objetivo es la modernizacion
del gobierno y sus acciones para lograr que éste sea mas eficiente y eficaz en €
cumplimiento de sus obligaciones.

En este capitulo se judtifica la utilizacion de las nuevas TIC —especificamente de los
portales gubernamentales- en una era caracterizada por la adopcion de muchos principios

‘gerencialistas *

gue la NGP promueve en las administraciones publicas, no sin revisar ni
tomar en cuenta planteamientos alternativos y criticos a este enfoque. Lo anterior forma
parte de la discusion sobre e funcionamiento y la operacion del gobierno. Tal
argumentacion se hace afavor del enfoque de la NGP pues se le considera como adecuado
para hacer més eficiente la administracion pablica 'y contribuir a lograr con ello un mejor
gobierno. Ambas cosas son deseadas por los ciudadanos independientemente de sus
inclinaciones politicas. Un mejor gobierno es una idea de mayor interés socia. La
utilizacion del gobierno electronico para conseguir un gobierno local més eficiente y més
eficaz es €l objetivo de este trabajo de investigacion.

Dado que la €ficiencia y la eficacia son dos términos que se utilizan mucho durante este
trabajo, y que en especial son importantes para definir qué tipo de gestion publica se busca
y qué tipo de gobierno y de sitios web son deseables para la sociedad, presentaremos las

respectivas definiciones para esas palabras®.

B Los principios ‘gerencidistas son una forma peyorativa de hacer referencia a la adopcidon de précticas de la
administracion de empresas (practica del sector privado) en la administracion publicay el gobierno.

3 Ambas pueden consultarse de manera rdpida en la direccion electronica www.definicién.org. Una manera muy ad hoc
con estatesis, buscar términos en Internet.
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Laeficiencia eslavirtud y facultad paralograr un efecto determinado. Se la puede entender
como €l uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar dispendios y errores. Es la capacidad
de alcanzar los objetivos y metas programadas con € minimo de recursos disponibles y
tiempo, logrando su optimizacion.

La eficacia es |la capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con 10s recursos
disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo,
calidad y cantidad las metas y objetivos establ ecidos.

El segundo ge de lainvestigacion, después de lafacilidad de uso o usabilidad explicada en
el anterior capitulo, es el valor publico. Antes de abordar el tema del gobierno y la

administracion publica, se definird qué se entiende en estatesis por valor y valor publico.

3.1 El concepto devalor publico

La palabra valor de acuerdo con e Diccionario de la Rea Academia Espafiola de la
Lengua, se define como e grado de utilidad o de aptitud de las cosas para satisfacer
necesidades o proporcionar beneficios; y se considera aqui que e gobierno puede crear
valor publico a partir de sus actividades y programas.

Retomando la definicién de gobierno electronico del capitulo anterior, tenemos que Rivera
subraya que e World Public Sector Report 2003 afiade elementos de importante
consideracién atal definicion, al incorporar la habilidad de las personas de involucrarse en
un didlogo con sus gobiernos como consumidores de 10s servicios publicos y participar en
los procesos politicos como ciudadanos, 10 que genera una manera de entender el gobierno

electronico como un proceso creador de valor publico (Rivera, 2006).
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De acuerdo con el World Public Sector Report € Valor publico “Es € valor creado por €
gobierno a través de la provisiéon de servicios, la aprobacion de leyes, regulaciones y otras
acciones. Las cosas clave que la gente valora suelen caer dentro de tres categorias:
Resultados, servicios y confianza. Solamente € publico puede determinar qué es
verdaderamente valioso para la sociedad. En una democracia representativa, €l valor es
determinado por las preferencias de las personas, expresadas a través de una variedad de
medios y refractadas mediante las decisiones de los politicos electos. Las preferencias de
las personas se forman socialmente: en la familia, entre los amigos 'y en € debate publico.
El compromiso ciudadano en los asuntos publicos es deseable precisamente porque
presenta un desafio y hace cambiar las preferencias subyacentes.

El valor agregado por el gobierno es la diferencia entre los beneficios que e publico
eventuamente disfruta y los recursos y poderes gque los ciudadanos deciden otorgarle a su
gobierno. Para que algo sea de valor no es suficiente con que la gente lo desee o diga
desearlo, seré de valor cuando la gente tenga la voluntad de dar algo a cambio, por ejemplo
pagar impuestos, conceder poderes coercitivos, dar informacion privada, su tiempo u otros
recursos personales.

Los politicos y las agencias publicas pueden destruir € valor publico por muchas razones:
Informacién limitada acerca de las preferencias de las personas, auto-interés, buscadores de
rentas, la captura de agencias publicas por intereses estrechos de grupos y por fata de
incentivos de las agencias publicas para actuar eficientemente o con responsabilidad para

las necesidades ptblicas’ (ONU, 2003: 3)%.

% Traduccion propia.
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En € mismo documento se establece que el gobierno electronico se justifica s es que
incrementa la capacidad de la administracién publica para aumentar la oferta de valor
publico, es decir, de las cosas que la gente desea (ONU, 2003: 1). Entonces, cuando una
entidad publica o alguno de los niveles de gobierno deciden llevar a cabo un programa de
gobierno €electronico, en este caso con sitios web oficiales, deberia de existir una
justificacion basada en la utilizacion de los portales y sus paginas para buscar valor
publico.

En el planteamiento de esta tesis se propone que un portal de Internet oficial gubernamental
ofrece valor publico si contiene las siguientes tres categorias, mismas que se definen a
continuacion:

1) Servicios que e gobierno proporciona a los ciudadanos. Bien sea publicando una
lista de ellos con la que los describa, pero de modo més deseable, si es que € portal
ofrece la posibilidad de que los usuarios efectlien los tramites ahi mismo.

2) Resultados de la administracion publica. Con los cuales € gobierno hace publicas
sus actividades, como pueden ser los programas y/o politicas, eercicios
presupuestal es, proyectos, entre otros.

3) Confianza que generan las acciones de gobierno. Esta categoria es operativa. El
portal ofrece confianza para los usuarios s facilita € flujo de informacion, si sus
tiempos de respuesta a las peticiones y servicios gque los visitantes solicitan son
breves, s contiene directorios de los funcionarios gubernamentales para que se les
pueda contactar en e portal, telefonicamente o personamente, si detalla como
funciona el gobierno y s informa acerca de los derechos y obligaciones de los

ciudadanos con su gobierno. Una caracteristica mas de esta categoria puede ser la
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informacion sobre el gasto publico, la asignacion y la elaboraciéon presupuestaria

vigentes.
Las tres categorias anteriores constituyen informacion relevante o conocimiento explicito
de la situacién de su ciudad, estado o pais, seguin sea €l caso. Esa informacién es remarcada
como relevante porque es un insumo para la toma de decisiones de todos |os usuarios de un
sitio web oficial. Los diferentes usuarios pueden ser ciudadanos en general, otros gobiernos
y empresas fundamentalmente.*® El gobierno hace que este tipo de informacion sea ptblica
y abierta alos ciudadanos y a los usuarios de los portales. De esta manera, € portal estara
combinando funciones de informacion, comunicacion, posibles transacciones y también
participacion para los usuarios, tal y como se explico en € apartado 2.2, referente a las
cuatro funciones en las que se clasifica el funcionamiento de los sitios web y con €l de los
niveles estético y més dindmico® de desarrollo de los sitios.
El valor publico y su posible redizacion a través de la publicacion de las tres
caracteristicas aqui propuestas, habla de un nivel mas dindmico de desarrollo y operacion
de los portales de Internet.
Las palabras servicios, resultados y confianza integran los enunciados de |as categorias del
valor publico. Sin embargo se debe entender por cada una de €ellas su acepcion comin y
considerar que para esta tesis o importante es el contexto en e que dichos conceptos entran
en e andisis. Por |o tanto se tiene que cada una significalo siguiente:
Servicio: Accién o prestacion destinada a satisfacer necesidades del publico o de alguna

entidad.

% Mas adelante en este mismo capitulo se verd que los usuarios de los sitios web oficidles no tienen que ser
necesariamente ciudadanos de la localidad que publique y opere el sitio. Tampoco tienen que estar necesariamente en la
ciudad o en el pais de origen del portal. Lo importante es que como usuarios visiten dicho portal y éste sea capaz de
suministrar informacion relevante.

37 Como se establecido en estatesis, el nivel més dindmico del funcionamiento de los portales es el que serefierea uso de
funciones de comunicacion, transaccion y participacion.
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Resultado: Efecto o consecuencia de los hechos de la operacion del gobierno.

Confianza: Esperanza en el actuar responsable del gobierno.

3.2 Modernizacién gubernamental

La modernizacién del gobierno desde el punto de vista de las nuevas TIC, esta dada por la
innovacion que a través del gobierno electronico estdn consiguiendo las ciudades, los
estados y |os paises. Esta modernizacion tiene por objeto maximizar la eficiencia, reducir
costos gubernamentales y cambiar —dentro de lo factible- la forma como se implementan
algunos programas de gobierno. La innovacién consiste en laintroduccion de novedades en
las técnicas de operacion del suministro de servicios y en las formas de organizacion de la
toma de decisionesy la coordinacién del trabajo conjunto que desempafia cualquier érgano
de laadministracién publica. Esto plantea una transformacion paulatina del gobierno.

L os cambios adoptados por |os gobiernos obedecen a un intento por restaurar su desempefio
eficaz después del desplome fiscal y politico en las décadas finales del siglo XX. De ahi
gue se emprendan trabajos de innovacion ingtitucional y gerencial que los gobiernos
requieren para dar respuesta a las condiciones contemporaneas de la sociedad (Aguilar,
2006: 11). La sociedad actual tiene como caracteristicas la mayor autonomia de las
personas y sectores, la expansion de la economia global, la conectividad informativa, la
formacion de regiones politicas y econdmicas, € terror, la persistencia de la pobreza 'y la
desigualdad (ibidem). Los esfuerzos de cambio ingtitucional, fundamentalmente estan
orientados a satisfacer carencias y rezagos del pasado reciente y estan auxiliados por las
nuevas TIC, porque éstas han penetrado todos |os &mbitos de la vida moderna.

El énfasis en la transformacién gubernamental queda bien cimentado en la siguiente
justificacion de Aguilar:
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“La mirada més aguda o la més apresurada a las recientes reformas de la administracion
publica o a las nuevas orientaciones de la disciplina administrativa nos hace descubrir que
sus actuales enfoques, teoremas, tecnologias, disefios, normas y procedimientos comparten
el proposito de degjar atrés de una buena vez las funestas situaciones de desorden financiero
y provision ineficaz de bienes y servicios de las décadas pasadas, que erosionaron la
confianza de los ciudadanos en sus gobiernos, asi como comparten e afan de dotar al
gobierno con formas alternativas de organizacion y gestion a fin de ponerlo en condiciones
de responder alos desafios que sus sociedades enfrentan ante el cambio de época en curso”
(ibidem).
Los fendbmenos de cambio administrativo de nuestra época tiene de acuerdo a Aguilar, un
punto de coincidencia al preguntarse acerca de s e pape que habian cumplido los
gobiernos en e desarrollo econémico y socia de los paises durante e siglo XX podia
sostenerse 0 si en cambio € gobierno debia desempefiar otro papel y cud en las nuevas
circunstancias domesticas particularmente (Aguilar, 2006: 137).
Ademas, el gobierno electrénico es una manera de otorgar cierto empoderamiento a la
sociedad en algunas situaciones, como se ha manegjado en e capitulo anterior, apartado
2.2. La mayor autonomia de las personas y de los sectores de la sociedad de la que Aguilar
habla, conduce a que la administracion publica moderna comparta las decisiones de
gobierno y la discusion de politicas y programas publicos con los ciudadanos. La sociedad
mexicana actual, a igual que la de muchos paises en desarrollo, esta mas alerta de la
situacion de sus ciudades y del desempefio de sus gobernantes. Por lo que s las
administraciones publicas quieren ser exitosas y generar valor publico parala sociedad, |os
esguemas de gobernacion en solitario pierden sentido y eficacia. La trasformacion

gubernamental de nuestros dias debe de estar caracterizada por € transito de un centro
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protagénico a un sistema de gobernacién como e que exige la sociedad contemporanea

(Aguilar, 2006: 136), un sistema més participativo y compartido.

3.3 ¢Qué beneficios podrian resultar dela utilizacion del gobierno electr énico?

Para la OCDE €l impacto del gobierno electronico en su nivel més general simplemente
Serd conseguir un mejor gobierno puesto que incrementa € impacto de las politicas
publicas, permite € logro de servicios de mayor calidad, aumenta el compromiso y la
participacion de los ciudadanos, y mejora los resultados de otras actividades del gobierno
(OCDE, 2003: 12).

De acuerdo con e mismo documento y siguiendo los planteamientos anteriores —
incluyendo los principios del gobierno electrénico revisados al inicio del capitulo 2-, €
gobierno electrénico puede:

1) Aumentar la eficiencia de las operaciones y de los procesos masivos de la
administracion pablica.

2) Megorar los servicios con € enfoque a cliente, en donde este no tiene que
comprender la complejidad de las estructuras y de las relaciones gubernamentales
para poder interactuar con €.

3) Ayudar a alcanzar objetivos de politica, al compartir informacion e ideas con los
actores interesados.

4) Ayudar a alcanzar objetivos de politica econémica, al ahorrar recursos operativos
del gobierno y haciendo que a través de una simplificacion administrativa las
empresas reduzcan costos operativos también.

5) Contribuir alareformay modernizacion de la administracién puablica desarrollando

un proceso continuo de adaptacion ante la globalizacion, las nuevas demandas
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fiscales ciudadanas, la transformacién social y el aumento de las expectativas de los
clientes. Las TIC han apuntalado la reforma en muchas éreas, por gemplo a
aumentar la transparencia, a facilitar e flujo de informacién y a resdtar las
inconsistencias a interior de los procesos gubernamentales.

6) Ayudar a construir confianza entre e gobierno y los ciudadanos, mediante la
participacion ciudadana en los procesos de decisiones politicas, con la apertura de
los gobiernos hacia la rendicién de cuentas y €l combate a la corrupcion (OCDE,

2003; 12-14).

Como conclusiones de los planteamientos de la OCDE se afirma que las ideas y
proposiciones en materia de gobierno electronico expuestos por € organismo, a pesar de
parecer una serie de buenos propositos para € tema, tienen una importancia fundamental
porque son un punto de partida basico que describe los patrones, tendencias y per spectivas
de la gjecucion de una politica de gobierno electronico.

De acuerdo con Sotelo, muchas de las oportunidades que ofrece el gobierno electronico
estan enfocadas en elevar la calidad de vida de los ciudadanos principalmente porgue
mejoran la gestion publica. Concretamente |os posibles cambios generados son: Hacer mas
productivo € gasto publico; mejorar la rapidez de la toma de decisiones; facilitar € acceso
de los ciudadanos a los servicios publicos (esquema 24/7) ya que se evitaria la necesidad de
acudir alas oficinas publicas; aumentar |a competitividad de los sectores publico y privado;
mejorar la eficienciay latransparencia de la gestion gubernamental; combatir la corrupcién
y crear vinculos hacia € proceso de democratizacién y participacion ciudadana; fortal ecer

la interaccion y la responsabilidad entre los ciudadanos y sus representantes publicos y
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generar confianza como elemento esencial de gobernabilidad y convivencia social (Sotelo,
2007:21).

El tema del gobierno electrénico dentro de los planteamientos agui sefialados, esta ubicado
en el &mbito de la NGP. Por gemplo, seis ideas béasicas de la NGP expuestas por Ketl®,
[levan implicitamente la utilizacion de las nuevas TIC. Tales ideas son: la blsqueda por la
productividad; € uso de incentivos tipo mercado en e gobierno; una fuerte orientacion a
los servicios; mayor descentralizacion; mayor capacidad del gobierno para disefiar y dar
seguimiento a las politicas publicas; y una marcada orientacion a la rendicion de cuentas
sobre la base de resultados (Bonina, 2005: 2).

Para Hood existen siete componentes de la NGP: la busqueda de una administracién
profesional y proactiva de las organizaciones; la creacion y empleo de estandares e
indicadores claros de desempefio; €l mayor énfasis en € control de productosy menor en €l
de insumos y procesos;, € impulso a la desagregacion y a la descentralizacion de las
entidades administrativas; la mayor competencia en e sector publico; € impulso a los
estilos gerenciales provenientes del sector privado; y una mayor disciplinay austeridad en
el uso de los recursos (Hood, 1989: 7). De acuerdo con Hood, hay cuatro grandes corrientes
gue propician el surgimiento de la NGP a finales del siglo XX: Primero la tendencia a
revertir o detener e crecimiento de los gobiernos; segundo, los cambios tendientes hacia la
privatizaciony la subsidiaridad de los servicios publicos; en tercer lugar € desarrollo de los
procesos de automatizacion y la extension de las tecnologias de la informacion que tienen
impactos relevantes en las actividades administrativas; y cuarto, e impulso a una agenda
internacional de las politicas publicas (Aguilar, 2006: 147). Sin embargo, Hood también

tiene reservas para los planteamientos caracteristicos de la NGP, en particular, sefiala que

38 Citado en Bonina 2005.
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no es posible aplicarlos en toda situaciéon (Hood, 1989: 16). Esto es perfectamente claro si
consideramos que los paises tienen distintas circunstancias politicas, econdmicasy sociales.
Estas diferencias entre paises se reflgjan también en sus respectivos sistemas legales. Por o
gue muchos de los principios de la NGP no se podran aplicar con la facilidad con la que se
plantean. No obstante, esto tampoco implica que e objetivo de fondo de la NGP esté
equivocado, es decir, como se sefidd a inicio de este capitulo, un mejor gobierno es un
asunto de mayor interés social.

Claramente se observa gque los puntos que la OCDE identifica como tendencias y beneficios
del gobierno electronico caben dentro de las seis ideas en las que Ketl y Hood resumen ala
NGP.

La aplicacién de programas de gobierno electronico en México esta vinculada a conseguir
un mejor desempefio de la gestion pablica. Un g emplo reciente de ello es la Agenda de
Buen Gobierno (ABG) de inicio del sexenio de Vicente Fox en € afo 2000. En la cudl, y
bajo la fuerte influencia de la NGP, se afirmaba la necesidad de reinventar el gobierno
(Rivera, 2005: 9). La ABG buscaba que con la innovacion gubernamental, se llevara a cabo
un movimiento de caracter cultural y estructural que reformara radicalmente la orientacion,
capacidad y velocidad de respuesta estratégica de la administracion publica (Rivera, 2005:
10). El punto nimero seis de la ABG plateaba consolidar un gobierno digital y aprovechar
al maximo las nuevas TIC para reducir la corrupcion, transparentar la funcion publica,
hacerla més eficiente y proporcionar servicios de mayor calidad (Rivera, 2005: 13). Todo
un conjunto de buenos propdsitos nada faciles de conseguir por circunstancias que mas
adelante se detallan en este mismo capitulo. Retomando los principios del gobierno
electronico de la OCDE, necesariamente la vision y la voluntad politica, conjugados con la

colaboracién entre niveles de gobierno y la responsabilidad de los gobernantes, darian
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como resultado la implementacion exitosa no solamente de los postulados de la reforma de
la gestion publica, sino también de los programas de gobierno electronico. La situacion y
los resultados del programa federal de gobierno digital no son motivo de este trabajo, sin
embargo como parte de las mejores practicas identificadas en el capitulo anterior, hemos
visto que también se ha conseguido un gobierno electrénico fundamentalmente estatico,
salvo por la experiencia del sistema de pago de impuestos que la Secretaria de Hacienda
mexicana ha desarrollado por Internet.

Para el caso de las politicas publicas y en especifico de la administracién publica, el tema
del gobierno electrénico se encuentra dentro del ge de estudio de la toma de decisiones de
gobierno, ya que sienta las bases analiticas para la construccion de una politica de gobierno
electronico debido a que propone un conjunto de metas u objetivos para conseguirse a
través de laimplementacion de las nuevas TIC.

Lo que le hace fata al enfoque de la OCDE es tratar mas las carencias del gobierno
electrénico, fundamentalmente las referentes a la operacion gubernamental internay a la
apropiacion tecnolégica®. Por otro lado, si bien ese organismo se encarga de delinear los
principios que guian una politica exitosa de gobierno electrénico, alin no ha conseguido
establecer la diferencia que significa la estrategia a nivel nacional y a nivel local para la
publicacion de portales de Internet.

Ya que € nivel loca de gobierno ha sido sefidlado agui como aguel que tiene mayor
cercania con los ciudadanos y con las empresas en cuanto a la provision de servicios y la
operacion de politicas y programas publicos, € estudio del funcionamiento de portales de
gobierno en municipios mexicanos puede significar un complemento en materia de

gobierno electrénico para entender los cambios que la tecnologia en esta materia trae para

% Lacual se vincula con la segmentacion digital que se coment6 en e primer capitulo.
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el gobierno en su conjunto. Las ciudades mexicanas que dentro de sus posibilidades se han
insertado en la fase de ascenso de las fuerzas econdmicas y tecnoldgicas han instaurado
nuevos circuitos de valor basados en la informacion y en redes de comunicacion (Micheli y
Martinez, 2005: 1).

En e estudio de la OCDE tampoco hay suficiente informacion sobre los mecanismos de
evaluacion del gobierno electronico local, més bien esta cuestion esta mejor ubicada para €
caso de programas nacionales. La misma OCDE menciona que México realiza una
evaluacion constante de los programas federales de gobierno eectrénico, debido a la
comparacion de Impacto/Metas que un presupuesto sujeto a la negociacion anua exige
(OCDE, 2003: 61). Para sustentar lo anterior, la OCDE ha contrastado las politicas y €
funcionamiento del gobierno electrénico con la ABG planteada por la pasada
administracion federal mexicana®™ (OCDE, 2003: 69). De tal suerte que una investigacion
de la politica local mexicana para € gobierno electronico y del desarrollo del
funcionamiento de los portales de Internet a este nivel, puede resultar un gercicio
complementario valioso para el estudio de las nuevas TIC y su utilizacién en México.

Otro punto que la OCDE no trata, es e referente a que los objetivos del gobierno
electronico pueden ser poco claros. Los diferentes interesados en € tema pueden tener
objetivos completamente opuestos y € progreso del desarrollo del gobierno electrénico
puede ser muy dispar en diferentes ciudades y hasta en los estados de un pais. Si bien una

politica naciona de gobierno electronico puede seguir una misma direccion temética, las

40| a administracion de Vicente Fox, 2000-2006.
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tendencias de | as distintas ciudades mexicanas a través de sus portales de Internet* difieren
mucho.

Las recomendaciones de la OCDE giran en torno a la generacion de un marco efectivo de
evaluacion, reportes y monitoreo regular y la utilizacion de précticas de evaluacion de
largo plazo, lo que plantea una fuerte problemética para aquellos gobiernos que utilizan al
gobierno electronico mediante portales en cuanto a la supervision del funcionamiento del
mismo. Es |6gico pensar que los gobiernos de las ciudades y de los estados tienen muchas
actividades que atender y prefieren poner su atencién en asuntos prioritarios 0 mas urgentes
gue las ventgas y la modernizacion que € gobierno electronico pudiera traer a sus
administraciones. Por |o tanto se puede considerar que la OCDE no hace ninguna referencia
a como se debe de implementar, manegjar, supervisar y operar € gobierno electronico ni los
portales gubernamentales. Tampoco considera qué tipo de jerarquia debe de funcionar
dentro de la operacion del gobierno electrénico, por eiemplo, no se expone quiénes dentro
de los gobiernos deberdn encabezar el gobierno electronico. En este sentido, Escher,
Margetts, Petricek y Cox (2006), ponen en la mesa la discusion de cudl seria la estructura
del brazo electrénico del gobierno (Escher et al, 2006: 3). Esta es una cuestion dejada en €
aire por la OCDE, porgue si bien podemos pensar que la estrategia de gobierno electrénico
puede descansar en un objetivo mantenido por € poder del presidente municipal o del
gobernador del estado, sin importar lafiliacion partidista que estos tengan®?, también queda

sin resolverse la cuestion de qué papel deberdn jugar cada una de las dependencias

4 La afirmacion no se adelanta de ninguna manera a las conclusiones de esta tesis, por € contrario hace referencia a un
hecho comin y visible cuando se consultan paginas de diferentes municipios mexicanos, incluso de diferentes entidades
federativas.

“2 El comentario se hace para generalizar la organizacion de un portal implementado por un gobierno. Por gjemplo en el
articulo Michdi y Martinez (2005), se encontraron diferencias en € nivel de la importancia que diferentes partidos
politicos mexicanos le dan a sus portales de gobierno. Resultando que €l PRI y e PAN mantenian para ese afio de estudio
mejores portales, dadas las caracteristicas analizadas en dicho estudio.
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gubernamentales, como las tesorerias, las direcciones de servicios a publico y los
diferentes departamentos que operan las actividades del gobierno, en la prestacion de
servicios y en la informacion de calidad que deberian de suministrarse a los ciudadanos a
través del gobierno eectrénico. El organismo solamente sefidla en los principios del
gobierno electronico, que los funcionarios publicos deben tener las habilidades para utilizar
las TIC (OCDE, 2003: 20 y OCDE, 2002: 9).

El gobierno electrénico deberia de ser més que una estrategia de buen funcionamiento de
gobierno, que debe absorber toda la administracién publica en su conjunto. En este sentido,
una aportacion fundamental es la que plantean Escher, et al, en cuanto a que los gobiernos
para poder tener éxito en e desarrollo de sus sitios web, deben de incrementar la eficaciay
la eficiencia de su presencia en linea y con ello lograr hacerse més visibles para los
ciudadanos, las empresas y otros gobiernos (Escher et al, 2006: 2).

Para € caso de los méodos de evaluacion de los portales, los métodos cuantitativos y
cualitativos deben estar equilibrados a la hora de disefiar programas de evaluacion (OCDE,
2002: 11). Sin embargo también deben de ser capaces de medir |os objetivos de la politica
de gobierno electronico y no solamente los servicios y la calidad de la informacion
publicada en los portales.

Las nuevas TIC dan beneficios amplios o0 muy generales, por €llo no hay métodos de
evaluacién adecuados o especificos (en cuanto ala medicidn de objetivos).

La evaluacion del gobierno electrénico debera profundizarse a medida que € mismo
gobierno electrénico avanza.

La OCDE no ve a gobierno electronico como una herramienta de cambio para la
administracién publica, sino més bien como un mecanismo para dar servicios,

principalmente en los casos de las paginas descentralizadas. Asi mismo considera la
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necesidad de una mejora continua en e gobierno fundamentalmente en su conjunto de
actividades externas, no tanto una transformacién en la manera de organizarse internamente

para desempefiar sus labores.

3.3 ¢Cual gobierno opera el gobierno eectronico?

En la busgueda de una Teoria para abordar €l concepto de gobierno, un enfoque que en
particular parece adecuado para trabgjar, es € planteamiento de ‘las herramientas de
gobierno’ gque Christopher Hood aborda en su obra “The Tools of Government” (Hood,
1983); y en “The Tools of Government in the Digital Era” (Hood y Margetts, 2006). Cabe
sefidar que la necesidad de tener un sustento tedrico del funcionamiento del gobierno, tiene
su motivo en laidea de que & gobierno e ectrénico es solamente un medio y no un fin para
la consecucion del valor publico para la sociedad. La materia sustantiva detrés de la
aplicacion de una nueva TIC para € gobierno electrénico, es gobernar. De tal suerte que la
investigacion no se puede quedar Unicamente con la caracterizacion del instrumento
tecnoldgico, sino que debe profundizar en la resolucién del problema fundamental ¢para
qué se necesita el gobierno electrénico? El enfoque de las herramientas de gobierno es un
punto de vista administrativo del gobierno, en cuanto a que se ocupa de andlizar su
mecanica de funcionamiento para relacionarse con € exterior. Es un andlisis propiamente
dicho del gobierno, pues separa la entidad compleja en sus componentes, dandole nombres
alas partesy limitando el niUmero de cosas que pueden variar en un determinado momento
(Hood y Margetts, 2006: xiii). Estos autores estudian los mecanismos que e gobierno usa
para contactar a mundo exterior. La administracion gubernamental trata acerca del control
socia y lo que el gobierno hace con los ciudadanos es tratar de moldear sus vidas aplicando

un conjunto de herramientas administrativas, combinandolas de diferentes maneras y en
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diversos contextos, para tratar de alcanzar una gran variedad de propoésitos (Hood y
Margetts, 2006: 2). El gobierno cuenta con dos capacidades esenciales para controlar: la
deteccion y la afectacion (Hood, 1983: 4). El hecho de que esta manera de ver a gobierno
haga tanto énfasis en la accién de controlar, no significa €l gjercicio de una tirania ni la
limitacion de derechos de las personas, sino mas hien la accion de ordenar la interaccién
humana. El funcionamiento del gobierno como un conjunto de herramientas es genérico, y
tiene gplicacion general en el sentido de gue no necesariamente se refiere a algun tipo ni a
un nivel de gobierno en particular (Hood y Margetts, 2006: 15).

En el punto donde el gobierno entra en contacto con el mundo exterior, es decir, en la
interface con los ciudadanos, la deteccion y la afectacion resultan acciones bésicas para la
existenciay operacion del gobierno.

3.3.1 ¢Como funciona ese sistema de control [lamado gobierno?

El gobierno debe tener varios instrumentos de deteccion para obtener informacion del
mundo exterior como medios para conocer con certeza su estado en la relacion de este con
el sistema de control que el gobierno pretende ser.

Pero esto no es suficiente. Ninguin sistema de control merece llamarse asi a menos que sea
capaz de emprender acciones con base en ese conocimiento (Hood, 1983: 4).

Por 1o que para completar la dinamica del funcionamiento del gobierno, e segundo punto
con €l gue el sistema de control entra en contacto con el mundo son los medios por los
cualestratara de gjustar €l estado del sistema con € cual se relaciona.

El esquema de las herramientas de gobierno plantea la existencia de cuatro recursos
basicos, la nodalidad, € tesoro, la autoridad y la organizacion.

Hood llama ‘nodalidad’ a la propiedad del gobierno de situarse en medio de una red de

informacidn o red social. Los gobiernos son tipicamente nodales, concentran informacion

74



gue no esta disponible para otras personas y se establecen en un punto central donde
convergen muchas situaciones sociales. Con la nodalidad €l gobierno tiene la capacidad de
obtener y enviar informacién. Ademéas ésta le da al gobierno una posicion estratégica desde
la cual emitir informacidn asi como de atraerla. Su limite es la credibilidad. La manera con
la que € gobierno gasta este recurso (moneda) es el mensgje enviado y recibido (Hood y
Margetts, 2006: 6).

El tesoro, se define como la posesion de un acervo de dinero o cualquier cosa fungible, es
decir, libremente intercambiable. El tesoro tiene por limite la solvencia y por moneda €l
dinero (ibidem).

La autoridad es definida como la posesion de poder oficial para solicitar, prohibir,
garantizar y adjudicar en un sentido legal. Su limite es la vigencia legal, su moneda son las
sefiales de autoridad (ibidem).

Y por ultimo la organizacién, es el recurso basico que denota la posesion de un grupo o
equipo de personas con diversas calificaciones laboraes, la posesion ademas de tierra,
edificios (instalaciones), material, equipo, entre otras cosas, organizados bajo los arreglos
necesarios. La organizacion le da a gobierno su capacidad directa para usar sus propios
recursos y actuar. Su limite es la capacidad y su moneda son los procesos o tratamientos
(ibidem).

El gobierno tratara de influir en el mundo exterior utilizando estos cuatro recursos, cada
uno de los cuales puede ser usado como la base de las herramientas del gobierno tanto para
detectar como para afectar. De tal suerte que e gobierno puede obtener informacion
simplemente contando con su nodalidad (o volviéndose nodal), comprandola, requiriéndola

de manera oficia o extrayéndola mediante algin mecanismo o estrategia fisica. Del mismo
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modo el gobierno puede intentar influir el mundo exterior mandando mensgjes con base en
su nodalidad, por autoridad, por €l tesoro y por la organizacion (Hood y Margetts, 2006: 4).

En términos simples se puede decir que la nodalidad trabaja sobre los conocimientos y las
actitudes, la autoridad sobre los derechos, € estatus y 1os deberes, el tesoro sobre el balance
bancario, y la organizacion sobre el ambiente fisico o sobre |as personas.

Combinando los dos mecanismos de control y los cuatro tipos de recursos se tienen ocho
tipos bésicos de herramientas que €l gobierno puede utilizar en €l punto donde hace
contacto con el mundo exterior (Hood, 1983: 7).

El enfoque de las herramientas de gobierno ha sido actualizado por Hood y Margetts para la
eradigital, precisamente ladel auge de las nuevas TIC y su aplicacién cada vez mayor en la
vida diaria. Los autores proponen dos maneras diferentes de clasificar los mecanismos de
afectacion por un lado y los de deteccion por €l otro:

L os mecanismos de afectacion se pueden aplicar de manera particular, esto es cuando se
dirigen hacia individuos, organizaciones o asuntos especificos. Por gjemplo, cuando €l

gobierno concede algin permiso a alguien a quien ha estado investigando con agun
proposito.

Y se pueden aplicar de manera general, cuando se dirigen para todo mundo, por gjemplo
cuando se emite alguna prohibicion u orden que aplica para todos y cada uno.

En cuanto a los mecanismos de deteccion, los autores sefidlan que cada uno de los cuatro
recursos basicos del gobierno, pueden ser utilizados tanto para detectar como para afectar
(Hood y Margetts, 2006: 7).

Entonces la nodalidad le va a servir al gobierno para detectar y enviar informacion. La

gente le dainformacion a gobierno por e simple hecho de que éste esta visible o es centra.
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En este sentido, la informacion es gratis para €l gobierno y los detectores que recogen esta
informacion son denominados receptores nodales (Hood y Margetts, 2006: 8).

Luego, € gobierno puede usar su autoridad y solicitar informacion. Este detector se
denomina requisiciéon. Y generalmente va acompafiada de una amenaza de sancién por
incumplimiento.

El tesoro por lo tanto puede ser utilizado para comprar informacién y al detector selo llama
recompensa. Pero en este caso €l tesoro va mas allé pues esta informacion la obtendria el
gobierno a cambio de alguna contraprestacion tangible.

Por ultimo el gobierno puede utilizar 1a organizacion para obtener informacion en laforma
de actos fisicos 0 mecanicos para escrutinio (vigilancia estrecha). Estos son los detectores
ergondmicos (Hood y Margetts, 2006: 8).

El énfasis agqui recae sobre la distincién entre los modos activos o pasivos del gobierno para
recopilar informacion. La diferencia entre ambos reside en e grado de iniciativa o
movilidad que & gobierno requiere para obtener dicha informacion.

Cuando € gobierno nos mira desde una torre fija, es pasivo y cuando toca a la puerta o
detiene e automovil de alguien en lacalle, es activo (Hood y Margetts, 2006: 8).

De manera clara existen muchos puntos intermedios entre ambos extremos. Por
simplificacién, Hood y Margetts toman la actividad y la pasividad como una combinacion
deiniciativay movilidad aunque bien se pueden considerar de manera separada.

El enfoque de las herramientas de gobierno presenta de acuerdo con Hood, las siguientes
recompensas de su utilizacion:

1) El Gobierno visto en términos de sus muchos propdsitos o intereses nos daria una
interminable lista de asuntos para abordar. En cambio s miramos esas actividades como la

aplicacion de un conjunto pequefio de herramientas bésicas, que se repiten
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interminablemente en mezclas diversas, contextos y énfasis, obtendremos un cuadro mucho
mas fécil de comprender (Hood, 1983: 8).

Si tomamos los principios basicos de ‘una caja de herramientas’ del gobierno, tendriamos
un megjor entendimiento de lo que ‘ellos’ (el gobierno) pueden hacer en un caso dado y qué
problemas podrian enfrentar.

2) Conocer e conjunto de herramientas del gobierno que puede ser Util no sdlo para
comprender al gobierno mismo, sino también para propositos de diagnéstico. Si el gobierno
requiere salud, educacion, defensa u otro servicio, debe encontrar y utilizar instrumentos
gue produzcan tales cosas. De lo contrario ‘sus politicas’ 0 propdsitos no seran mas que
fantasias. Es mediante la aplicacion de sus herramientas que e gobierno hace el enlace
entre deseos y €l cumplimiento (Hood, 1983: 8).

Si una herramienta falla a responder al propdsito en un caso particular, podemos buscar
sistematicamente otras herramientas que podrian hacer € trabgjo. Como por eemplo
podemos sustituir nodalidad por organizacion. Pensar asi nos da un antidoto para la
suposicion comun en los asuntos de gobierno acerca de que las cosas no podrian ser
mangjadas de cuaquiera otra manera mas que de la forma en la que se mangan
actuamente (Hood, 1983: 9).

3) De tal suerte que conocer € conjunto de herramientas utilizables del gobierno, y saber
gue es posible su combinacion y sustitucion, representa una serie de ganancias
metodol 6gicas para comprender la operacion del gobierno. Las herramientas son capaces de
aplicarse en todo momento. Pero es especialmente Gtil mirar la cgja de herramientas en €l

momento en e que se desarrolla una politica De acuerdo con Hood™, hay ciertas

*® Planteamientos del autor para situaciones de 1980 e inicios de la de 1990, que se complementan
especificamente con la cuarta tendencia a partir de la actualizacion de la obra citada en 2006 con la co-autoria
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tendencias observadas en € presente que podrian llevar € centro de atencién hacia las
herramientas de gobierno méas que en e pasado:

1) La busgueda de nuevos instrumentos de gobierno debida a la ‘crisis fiscal del estado’, o
la utilizacion de vigjos instrumentos en el contexto de un gobierno austero, donde €l
gobierno busca alcanzar resultados similares 0 mejores que los obtenidos en € pasado pero
con menos recursos burocréticos (Hood, 1983: 10). Esta tendencia y la coincidencia que
aplica para e esquema de las herramientas de gobierno, gjusta e planteamiento de los
autores para el contexto de la NGP.

2) Escogiendo la herramienta en la era digital o la necesidad de adecuar el tema en una
sociedad que cambi6 dramaticamente en cuanto a la utilizacion de las tecnologias digitales.
El Internet y las tecnologias relacionadas han hecho cambiar mucho la manera en la que los
individuos se comportan sociamente, es decir, en e trabgo, en su consumo y en su
recreacion. También ha cambiado la manera como los gobiernos interactian o podrian
interactuar con los individuos y con las empresas. Mirar estos cambios ahora que la era
digital sigue desarrollandose y la era pre-digital sigue fresca en la mente de muchos, nos
ofrece una posicion estratégica particular para observar las implicaciones del uso de la cgja
de herramientas del gobierno (Hood y Margetts, 2006: 13-14).

Tal cambio no significa que hayan aparecido nuevos problemas de politicas o que los vigjos
hayan desaparecido, sino que més bien éstos se presentan en nuevas formas.

Muchas actividades de los individuos se han mudado ahora a Internet, sin embargo las que

agui nos interesan son por g emplo, la actividad gubernamental para suministrar servicios al

de Helen Margetts. Los autores identifican 4 tendencias, sin embargo para los objetivos de la presente tesis
solamente se consideran 2, los cuales estan relacionados con la operacién del gobierno en e contexto del
gobierno electrénico aqui estudiado.
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publico, la utilizacion del gobierno electrénico por parte de los ciudadanos para contactar a
sus autoridades y €l valor publico que € uso de los portales pueda darle a los agentes
sociales. Entonces, gracias a los fundamentos tedricos de la administracion del gobierno
gue aportan Hood y Margetts, han surgido preguntas acerca de como e gobierno ha de
tratar con las consecuencias y oportunidades que el gobierno electrénico abre.

Observar |la manera con la que € gobierno usa sus herramientas para tratar estos asuntos
nos da un angulo importante del cambio en la era digital, mientras que € gobierno busca
nuevos instrumentos muchos de los cuales pueden entenderse como instrumentos viejos en
un nuevo contexto tecnol dgico.

Estos efectos varian para cada pais segun la adopcién tecnoldgica que se dé en cada uno.
Sin embargo en aguellos paises en donde la penetracién del Internet es baja, de todas
maneras el impacto de la era digital se siente, por g emplo la brecha digital ocasiona que se
agraven la inequidad social dentro de un pais y las organizaciones o 10s movimientos
internacionales pueden desafiar la autoridad gubernamental a través del Internet (Hood y
Margetts, 2006: 14).

En cuanto a enfoque del funcionamiento del gobierno como un érgano de control social
gue opera a través de herramientas de gobierno, Escher et al, parten del recurso nodalidad
para analizar cuantitativamente al gobierno en lared. Saber qué tipo de diferencias le aporta
€l gobierno electrénico ala capacidad de los gobiernos para interactuar con los ciudadanos,
es el principal objetivo de los autores. En particular, se desea conocer cdmo e gobierno
electronico afecta el lugar del gobierno contemporaneo en las redes de informacién. Otros
aspectos a analizar son la estructura del gobierno en linea y la experiencia de los
ciudadanos con ésta. El planteamiento propuesto en el articulo ‘Governing from the

Centre?’ (Escher et al, 2006), es una postura un poco contraria ala de la OCDE respecto a
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la preservacion de la jerarquia de los gobiernos en € suministro de servicios,
principalmente de informacion, alos ciudadanos.

El argumento central de los autores es que mientras mayor sea la nodalidad de un gobierno,
este tendra mayor probabilidad de utilizar 1a diseminacién de informacion por si solo para
cambiar (léase afectar) la conducta social (0 €l estado de la sociedad), en lugar de recurrir a
la utilizacién de las otros de sus recursos 0 herramientas que son més costosas (Escher et al,
2006: 4). Aunque se utilicen las demas herramientas, el uso efectivo de la nodalidad
maximizala eficiencia del gobierno.

Una hipétesis esencia del articulo es que se esperaria que con la creciente utilizacion de
estas tecnol ogias por parte del gobierno y de los ciudadanos, 10s gobiernos se volvieran mas
nodales. Sin embargo, el sector privado y las ONG tienen mayor experiencia en € uso del
Internet que el gobierno. De tal suerte que estas entidades se vuelven mas nodales y por lo
tanto pueden llegar a convertirse en competidores del gobierno por los flujos de
informacion (Escher et al, 2006: 5).

No solamente las entidades de tipo privado, ONG o incluso otras dependencias de gobierno
en otros niveles le compiten alos gobiernos en nodalidad. También hay personas, es decir,
individuos que tienen un manejo tal de la tecnologia que resultan ser canales de
informacion mas eficientes que e gobierno en linea. Por gemplo, tenemos el caso de los
crackers** y de los defraudadores en Internet.

Lanodalidad le da a un gobierno la capacidad de posicionarse estratégicamente para recibir

y proporcionar informacion, por eso es una categoria importante para esta tesis.

** Neol ogismo para referirse a la persona experta en informética que ingresa a un equipo sin permiso. Los hackers son
expertos en la cuspide de excelencia de lainforméatica. Véase cualquier cantidad de referencias y definiciones para ambos
términos introduciendo las palabras en cualquier buscador de Internet. Aqui se utilizé Wikkipedia.
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Unavez definidala nodalidad, para €l caso del gobierno en linea, es ‘operacionalizada’ por
Escher et al, através de | as siguientes dimensiones clave (Escher et al, 2006, 9-10):

i) Visibilidad, la cual se define como el grado en e cual un sitio de Internet es encontrado
facilmente utilizando mecanismos de busqueda (buscadores)® (ibidem). Es decir, cuando
un usuario da una entrada en un buscador externo, por gemplo cualquier palabra que se
refiera a un asunto temético de la administracion publica como ‘impuesto predia’, vy €
buscador lo conduce a una pagina perteneciente a un portal de gobierno.*®

ii) Accesibilidad, para una pagina de Internet, la cual se define como la facilidad con la
gue se obtiene lainformacion que e usuario busca (ibidem).

iii) Navegabilidad, que para e a&mbito de las péginas de Internet se define como la
facilidad y rapidez con que € usuario puede moverse dentro de la pagina y hdlar la
informacion requerida (ibidem).

iv) Extroversion, que para este ambito es definida como el grado en €l que un sitio provee
al usuario de un rango amplio de informacién adicional a la que hay en @ sitio mismo,
proporcionando enlaces o ligas a otras paginas (ibidem).

v) Competitividad, en términos de competir con otros sitios que proporcionan informacion
similar (ibidem).

La importancia de este articulo radica en la idea de que a través de la nodalidad que da €l
Internet, las funciones del gobierno en linea podrian quedar usurpadas por agentes de la
sociedad, lo cual viene a colocarse en contraposicion de los resultados benéficos que las
fuentes como la OCDE y la ONU revisadas anteriormente agui, establecen para la

implementacion del gobierno electrénico.

%5 De manera externa, como por giemplo Google, Yahoo, MSN, entre otros.

“6 Cabe esperar que el usuario agregara el nombre de la ciudad en la que vive, a la entrada ‘impuesto predial’ . Aunque de
no hacerlo, € buscador le devolveria una serie de portales ofreciendo opciones de pagos de predia y en la misma
oportunidad se podria observar de casualidad qué tan visible seria su ciudad.
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La utilizacién de portales de Internet elimina algunas barreras territoriales del gobierno, de
tal suerte que éste puede quedar desplazado por una mejor capacidad nodal de ciertos
sectores sociales.

No obstante, el gobierno también puede echar mano del recurso basico organizacion y
utilizar mejor sus recursos para la operacion del gobierno electrénico. Un detale
importante para este andlisis resulta la siguiente cita de Hood y Margetts en referencia a
complemento que el gobierno puede buscar dentro de su caja de herramientas para subsanar
la pérdida de su nodalidad: “Los gobiernos que sufren pérdidas netas de nodalidad en linea
podrian verse forzados a recurrir hacia herramientas de gobierno mas costosas en términos
de gasto e instrumentos de politicas que ocasionan mas ‘ problemas, vejaciones 'y opresion’
a sus ciudadanos’ (Hood y Margetts, 2006). La situacién se refiere a una mayor
intervencion publica por parte del gobierno. Nuevamente pareceria que el gobierno es visto
como un tirano. La movilizacién gubernamental para llevar a cabo actos de autoridad, o la
organizacion de su aparato administrativo para conseguir algo de la sociedad que crea
necesitar ante una posible falla de su nodalidad, estaria caracterizada por acciones que
repercutirian en mas costos de operacion y sSituaciones contrarias a los enfoques
modernizadores de la NGP, que plantean precisamente la actuacion minima del gobierno
sobre la base de requerimientos sociales necesarios’’. De todas formas e enfoque de los
autores consultados siempre apunta hacia la consecucion de la €ficacia y la €ficiencia
gubernamental y de ninguna manera se refiere un gobierno no democrético. También es la

vision que el autor de estatesis suscribe.

“" En ocasiones paralos minimos indispensables.
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3.3.2 ¢Qué situacionesy a quiénes controla el gobierno a través delos portales web?
Un planteamiento fundamental para exportar €l tema de las herramientas de gobierno como
insumo tedrico para lainvestigacion del gobierno electrénico, es laidea de la sociedad que
engloba en un mismo conjunto a ciudadanos, ciudadanos parciales y aspirantes a
ciudadanos.

Al explorar la interface entre e gobierno y la sociedad, los autores Hood y Margetts
también consideran a la sociedad como una totalidad. Dentro de esta caben todos los
usuarios de los portales web. Esa totalidad se divide cuando € gobierno trata con
individuos o con organizaciones dentro y fuera de su jurisdiccion o territorio.

En la era digital han surgido nuevas formas en las cuales nosotros como individuos
podemos interactuar con los gobiernos, incluso con otros gobiernos diferentes a nuestro,
con especia atencion en e modo en e gue podemos obtener informacion relevante de
ellos.

Otradistincion tradicional de las clases de individuos con las que trata el gobierno tiene que
ver con la diferencia entre ciudadanos y no ciudadanos, los primeros tienen tanto derechos
como responsabilidades con su gobierno y los segundos no.

Los autores utilizan la categoria ‘individuos' para referirse a todo aquel que tenga un trato
con €l gobierno, sean cualesquiera sus derechos, su ubicacion o su estatus.

Para el enfoque del gobierno que funciona administrativamente a través de un conjunto de
instrumentos adecuados y combinables para abordar 10s asuntos publicos, |a burocracia es
un elemento mas de la administracion publica que esta situada dentro de la totalidad del
gobierno como sistema de control social.

El papel de la burocracia en el funcionamiento del gobierno es visto por Hood como un

elemento que debe de ser utilizado con economia, es decir, la burocracia debe de ser una
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parte del equipo del gobierno que pueda obtener més resultados con menores recursos,
tanto humanos como materiales (Hood, 1983: 141). Esta visién de la burocracia esta
completamente de acuerdo con la NGP y por consiguiente con la modernizacion
gubernamental.

3.4 Obstaculos para € buen funcionamiento de los programas de gobier no eectronico

Una critica fundamental que no se quiere pasar de largo es la que se presenta entre €
enfoque de las herramientas de gobierno con los planteamientos que un autor como Terry
Moe hace en cuanto a la afirmacion de que la burocracia en su funcionamiento esta
planeada y disefiada para no trabgar de manera eficaz y eficiente. Evidentemente el
planteamiento de Moe responde a una concepcién més politica del funcionamiento del
gobierno, mientras como ya se sefid ¢ arriba, Hood tiene un planteamiento administrativo.
Ademas € planteamiento de Hood y Margetts tiene fuertes coincidencias con €l de la NGP,
Moe se contrapone.

Los actores politicos, y por lo tanto aquellos funcionarios burocréticos, se llevan casi por
definicion la estructura de gobierno hacia € terreno politico como manera de imponer su
hegemoniay el control politico con el objetivo de satisfacer sus intereses. Para los politicos
todo es materia de negociacion, en su articulo ‘ The Politics of Bureaucratic Sructure’,
Moe se esfuerza por entender ala burocracia a través de su origen en las opciones politicas
gue los actores toman en funcion de sus intereses. Los grupos politicos persiguen un interés
y cuando triunfan y acceden a la administracion publica, pueden comprometer la creacién
de nuevas politicas y/o programas y con ello generar nuevos arreglos burocréticos para

llevarlas a cabo (Moe, 1989: 323).
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Esto es una batalla por la estructura del gobierno. Las burocracias no emergen de gercicios
analiticos de teoria aplicada, tampoco de los esfuerzos de espiritu publico para encontrar los
medios estructural es mas efectivos para acanzar |os objetivos de las politicas publicas.

La politica tiene una manera de abrumar la clase de preocupaciones como “el buen
gobierno” y sacarlas de la jugada —aun cuando los intereses de grupo mayoritarios reclaman
ser las fuerzas del buen gobierno por si mismas (Moe, 1989: 324). La NGP claramente se
enfoca hacia e logro de un buen gobierno, con la serie de elementos que postula para
mejorar la administracion pablica.

Para Moe la burocracia no esta disefiada con base en ideas modernas de organizacion, de tal
suerte que plantea un escenario contrario a los objetivos de la investigacion de gobierno
electrénico planteada aqui. Cuando un grupo presiona y tiene éxito en la creacion de una
politica publica nueva, sus mismos intereses le van a llevar a que no demanden un disefio
efectivo de la organizacion, con la idea de protegerse a si mismos. En €l caso particular de
estatess, se puede pensar que los aparatos burocréticos de los gobiernos se podrian oponer
a un programa de gobierno electrénico que tuviera como justificacién principal la
modernizacion de la administracion publica con miras a lograr una gestién de todo €l
aparato gubernamental mas eficaz y eficiente. Ademas cuando un grupo gana en la lucha
por esta estructura, termina por negociar con € grupo perdedor, y éste presionara para
fragmentar |la autoridad del grupo ganador y buscard los mecanismos para propiciar la
intervenciéon de otros niveles de gobierno para atraerse ventgjas y buscard impedir en
genera el buen funcionamiento de las innovaciones administrativas (Moe, 1989: 326). Es

importante por ello saber qué tipo de estructura interna de una ciudad opera el portal. Por
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ejemplo, si lo operan los alcaldes a través de dependencias designadas por ellos mismos®,
se reduce €l rango de accién de las burocracias contrarias a gobierno electronico y que
impedirian su buen funcionamiento. El planteamiento de Moe va méas hacia la gente
sindicalizada que nada le debe a alcalde y menos le rinde cuentas; tampoco aceptan la
eficaciay eficienciani los postulados de la NGP.

El poder gecutivo representa otra influencia negativa para €l funcionamiento de la
burocracia, pues como este poder tiene intereses o preocupaciones sociales mas altas que
cualquier grupo o sector de la administracién publica debido a su rango de acciones més
amplio, contrario alos limitados principios de una sola secretaria 0 dependencia a su cargo,
el alcalde o gecutivo local desea equilibrar diferentes objetivos gubernamentales. Lo que
significa que evitan que las agencias hagan solamente un trabajo bien hecho tal y como
fueron pensadas por sus disefiadores (Moe, 1989: 326). Por |o tanto es necesario considerar
cudl es la serie de obstacul os burocraticos que laimplementacion del gobierno electrénico a
nivel local en México enfrenta. Por g emplo uno puede ser que €l alcalde decida utilizar €l
portal como medio de difusién politica personal, mas que como un medio de suministrar
servicios, tramites e informacion relevante.

Los politicos responden a intereses de grupo y a las demandas referentes a la toma de
decisiones acerca de la estructura de la burocracia publica. Para €l gobierno electrénico
surge aqui la dificultad para lograr una implementacion tan abierta que incluya ademas de
la simple transferencia de informacion (nivel estatico), la realizacion de las categorias del
valor publico, a través de funciones de servicios, resultados y confianza publicados en €l

portal web.

“8 Empleados de confianza del poder ejecutivo.
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Dado que las politicas democréticas por su misma naturaleza, generan incertidumbre acerca
de quién controlara la burocracia publica, los grupos ganadores tendran fuertes incentivos
para demandar estructuras de gobierno protectoras que ellos saben que son impedimentos
para € desempefio efectivo (Moe, 1989: 327). Se podria pensar también en este sentido,
para ampliar e mismo andlisis de Moe, que un poder gjecutivo a nivel local, es decir en
algln municipio, tendria una inclinacién para imponerle a la politica de gobierno
electronico una amplitud de propdésitos, mientras que estos como hemos visto, no pueden
abordar todas las actividades de gobierno. En otro sentido podria limitarse la cantidad de
funciones y servicios ofrecidos a través de portales web con la intencion de gercer un
interés particular. Sin duda, este tipo de obstéculos que se le pueden imponer por la via
politica e ideoldgica a la operacion del gobierno electronico, son una buena materia de
discusiéon. Valga sefidar €l pensamiento que Hood tiene a respecto de este tipo de
limitaciones para la aplicacion de herramientas de gobierno: “La idea de que € gobierno
escoge serenamente entre su cagja de herramientas es irreal. Siempre hay restricciones
politicas e ideoldgicas para € uso de algunos instrumentos de la caja de herramientas para
atacar problemas de politicas domésticas. De hecho es muy comin que € propio
instrumento seleccionado para realizar una politica sea méas controversial que € objetivo de
la politica en si mismo. Comunmente la politica real empieza cuando se tiene que escoger

la opcién de los implementos’ (Hood, 1983: 137).

3.5 Enfoques complementarios del gobierno
En términos de costos de transacciéon y del disefio administrativo, un punto relevante de
andlisis para el gobierno electronico a nivel local en México es la eficaciay eficiencia que

el gobierno pudiera obtener de la operacion de portales de Internet. Para una de las fuentes
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principales de este trabgjo, la OCDE, los principios que guian las politicas en materia de
gobierno electrénico deben de conducir a un mejor gobierno, y € estudio hasta aqui
presentado considera que ese mejor gobierno debe de estar fundamentado en términos de
eficacia, eficiencia, valor publico y usabilidad. Para Wood y Bohte, las agencias
gubernamental es solamente en el plano ideal estan disefiadas para implementar politicas de
manera eficiente y eficaz (Wood y Bohte, 2004: 176). En este sentido hay un punto
coincidente con Escher et al, a plantearse de nueva cuenta el problema de la competencia
gue agentes privados le impongan a los gobiernos en € suministro de informacion a través
de péginas de Internet.

Asi mismo, otro problema que surge de la operacion de los gobiernos es €l de los costos de
transaccion. En especifico, los politicos intentan manipular 1os disefios administrativos para
afectar los costos de transaccién politicos para tratar de obtener ventajas futuras para sus
intereses (Wood y Bohte, 2004: 177). De esta manera, podriamos esperar que en los
portales gubernamentales, hubieran épocas —principamente a final de los gercicios
administrativos cada tres afios® - en las que las funciones informativas de las paginas web
tuvieran un predominio mayor, buscando promover a las figuras politicas de las
administraciones, principalmente a los alcaldes y a los gobernadores, cuyo interés personal
pudiera ser la promocién hacia otro tipo de cargos publicos.

Este posible predominio de funciones informativas en un portal debido a la conveniencia
personal de los gobernantes, propiciaria que disminuyeran otro tipo de funciones como la
publicacion de resultados de gobierno concernientes a la transparencia de la gestion o la

misma operacion de tramites y servicios dentro de las paginas dd portal. Entonces la

9 Para @ caso de los municipios que es el punto en e cual se enfoca esta tesis, pero puede pensarse esta
actitud politica también para los periodos de seis afios que duran los gobiernos estatales y los sexenios
presidenciales.
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operacion de un sitio web podria dgjar de presentar niveles dindmicos de interaccion entre
gobierno y ciudadanos. Si consideramos que en esta investigacion se sostiene que mientras
mas dindmicos sean los portales, més valor publico genera € gobierno electrénico a la
sociedad; y s a todo lo anterior le sumamos el hecho de que una ciudad cuente con un
portal oficial de Internet, tenemos que las personas usuarias de éste creen en la promesa de
la herramienta tecnolégica usada por su gobierno local®™. Entonces, para terminar este
caso, si e portal en tiempos electorales cambia de dinamica de operacién, s pasa de un
portal Ileno de funciones dindmicas hacia un portal méas estético que antes, se genera una
especie de ‘political hold up’®* (Wood y Bohte, 2004: 184). Consecuencia negativa |atente
en la operacion del gobierno electronico a través de portales gubernamentales. De hecho,
durante los cambios de administracién en los estados y municipios, se presenta una etapa en
donde las péaginas de Internet estan siendo redisefiadas en cuanto a sus contenidos
informativos, transaccionales y comunicativos, para gjustarse a la preferencia de los nuevos
gobernantes. Ademés se puede pensar también en €l retraso para la puesta en marcha del
portal web debido a que los gobernantes recién llegados efectuarian una revision del estado
de la administracion publica local, como por e emplo de los estados financieros o de las
politicas publicas gjercidas a través de los programas de la administracion saliente. Esto
puede incluso posponer la operacion total a niveles relevantes de eficienciay eficacia de los
portales en cuanto al servicio que regularmente venian ofreciendo a los usuarios. Es decir,

cabe la posibilidad de otro tipo més de ‘ political hold up’ informético.

*0 En caso de gue la usen regularmente, claro estd. Suponemos que lo hacen.

5 Concepto que Wood y Bohte (2004: 184) tratan. La idea se traduciria como “dejar colgados’ a los ciudadanos y se
refiere precisamente a que € gobierno ya no estaria proporcionando un portal web de la misma calidad y orientado a
valor publico.

2 Y los usuarios verian alguna version de la leyenda “Pégina en Construccién”, acompafiada quizés del edogan de
camparia de los recién llegados gobernantes.
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3.6 Comentariosfinales del capitulo

Hasta este punto la investigacion ha puesto énfasis en que € gobierno electrénico es
solamente un instrumento mas del gobierno, es decir, que éste constituye un medio para
realizar muchas de las labores de la administracion publica.

El mejor disefio de portales debe estar centrado en ofrecer valor publico a la sociedad, a
través de la facilidad de uso de los sitios web, aspecto del que se hablé en € capitulo
precedente. De ninguna manera se piensa que € gobierno electrénico sea un fin en si
mismo, por e contrario debe ser visto como un instrumento para conseguir un mejor
gobierno, partiendo desde la idea fundamental de que la puesta en marcha de servicios
gubernamentales por Internet es una tarea dificil que enfrenta obstaculos politicos,
administrativos y tecnol égicos.

La utilizacién de las nuevas TIC en el gobierno, en particular € uso de portales de Internet
para llevar a cabo muchas de las actividades de la administracion publica, est4 cobrando
mayor atencion y relevancia por parte de muchos paises en la Ultima década. La inclusion
de tecnologia digital en la administracion publica constituye un paso esencia para la
modernizacién del gobierno con el objetivo de conseguir mayores niveles de eficacia y
eficiencia dentro de los postulados que la NGP establece para subsanar la crisis
econémicas, operativay de legitimidad de los gobiernos modernos.

La operacion del gobierno electronico esta siendo objeto de multiples estudios por
diferentes especialistas en administracion publicay gobierno, en tecnologia, entre otros. En
este trabajo, se pretende enfocar €l andlisis de este tema desde € punto de vista de las
politicas publicas. Lo anterior ha llevado a que se establezca una revision tedrica que

fundamente la utilizacién del gobierno electrénico y su objetivo para la sociedad. Esta
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fundamentacién tiene como objetivo plantear qué tipo de gobierno se utiliza para
comprender y estudiar €l uso de los sitios web oficiales.

El gobierno de manera genérica utiliza recursos como la nodalidad, € tesoro, la autoridad y
la organizacion para detectar las necesidades de la sociedad que gobierna, para
posteriormente afectar las situaciones de la misma sociedad. Asi es como & gobierno opera
para administrativamente.

Con € auge de laera digital, |as tecnologias estan cada vez mas a acance de las personas.
Por eso muchos individuos y muchas organizaciones pueden competirle al gobierno en
cuanto ala presencia en linea para suministrar a los usuarios de Internet algunos servicios,
principalmente informacién. Lo cual significa un primer obstaculo para la buena operacion
del gobierno electronico.

La burocracia puede constituirse como un obstaculo mas para la implementacion de un
gobierno electrénico que contribuya a modernizar la administracion publica, debido a que
el gobierno eectronico no es gjeno a la busgueda de intereses por parte de los gobernantes
y de los grupos que trabagjan en la administracién publica. De tal manera que los portales de
Internet pueden ser vistos como € brazo electrénico del gobierno en la actualidad, y por lo
tanto, son un elemento mas del sistema de la administracion publica, € cua posee las
mismas caracteristicas que cualquiera otra pieza que integre dicha organizacion y se vuelve
disputable y capturable para conseguir intereses de grupo.

Si bien el portal web oficial de un gobierno sirve para interactuar con los ciudadanos y con
todo tipo de usuarios, para quienes puede ofrecer diversos contenidos (funciones de
informacion, comunicacioén, transaccion y participacion), también puede ser utilizado para
la promocién politica persona del poder gecutivo en turno y con ello dejar en ‘hold up’ a

los usuarios regulares del gobierno electronico.
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Dado que el gobierno electrénico es un elemento mas de la administracién puablica, no se
escapa a la idea de poder funcionar bien o mal, dependiendo como funcione € gobierno al
cual pertenezcay qué tanta importancia este le dé a funcionamiento de su portal web.

En e siguiente capitulo se aborda la construccién de un instrumento de consulta para poder
identificar los el ementos sustantivos de facilidad de uso y de valor publico de los portales

de Internet gubernamental.
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CAPITULO 4. CONSTRUCCION DE UN INSTRUMENTO DE CONSULTA PARA
IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS SUSTANTIVOS DE UN PORTAL WEB DE

GOBIERNO.

Se propuso construir un instrumento que recoja los puntos de vista de expertos en gobierno
electronico, paraidentificar |0os siguientes aspectos.

1) El objetivo que tiene para el gobierno y los ciudadanos la existencia de los portales web
gubernamentales;

2) Las caracteristicas de construccién de los portales para facilitar su uso;

3) Las funciones dentro de un portal que tienen mayor relevancia para darle verdadera
utilidad publica alos mismos; y

4) Los elementos que harian que un sitio web oficial de gobierno contribuya a mejorar las
operaciones de la administracion publica.

La opcién que se ha considerado la més adecuada para esta investigacion es la de formar un
grupo de expertos conocedores del tema de gobierno electronico para llevar a cabo €
gercicio de andlisis sobre portales de Internet a nivel loca mediante la utilizacion un

Método Genera de Prospectiva.

4.1 Descripcion del método de prospectiva

Los métodos de prospectiva estudian € futuro en lo que se refiere a la evolucion de los
factores del entorno tecno-socio-econdmico y las interacciones entre estos factores (GTIC,
2008, en lined). A través de estos métodos, |as organizaciones pueden desarrollar sus planes

estratégicos.
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De acuerdo a Grupo de Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones™ (GTIC),
dentro de los métodos de generales de prospectiva se pueden destacar al menos los tres
siguientes:
1) Método de expertos. Basado en la consulta a personas que tienen conocimientos sobre un
entorno en & que una organizacion desarrolla su labor.
2) Métodos extrapolativos. En este método se proyectan hacia el futuro los datos de
evolucion que se tienen del pasado, recopilando informaciéon disponible y buscando
tendencias o ciclos evolutivos.
3) Métodos de correlacion: En estos se intenta ver qué factores estdn implicados en un
desarrollo y en qué grado influyen.
El método que se ha seleccionado para esta investigacion es el primero. Este utiliza como
fuente de informacion un grupo de personas que se supone que tienen un conocimiento
elevado de la materia a tratar. Estos métodos se suelen emplear cuando ocurren las
siguientes condiciones:
1. No existen datos histéricos con los que trabajar. Un caso tipico de esta situacion es
la prevision de implantacion de nuevas tecnologias.
2. El impacto de los factores externos tiene més influencia en la evolucion que el de
los internos.
3. Las consideraciones éticas o morales dominan sobre las econdmicas y tecnol égicas

€en un proceso evolutivo.

S Grupo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (GTIC) esta formado por profesores e investigadores
del Departamento de Sefidles, Sistemas y Radiocomunicaciones (SSR) de la Escuela Técnica Superior de
Telecomunicaciones de Madrid (ETSIT), perteneciente ala Universidad Politécnica de Madrid (UPM).

Su sitio web es: http://www.gtic.ssr.upm.es/
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Para € presente trabgjo, se ha considerado que las condiciones 1 y 2 anteriormente
enlistadas son pertinentes. Se tiene por ejemplo que para el caso de la primera condicion,
en materia de portales gubernamentales locales en México existen desde hace ya varios
anos, una serie de gjercicios analiticos de evaluacion del funcionamiento y de la aportacion
del gobierno electrénico. Tales estudios han intentado medir e impacto de los sitios
oficiales de Internet en la sociedad a través de los diversos servicios que ofrecen a los
usuarios. No obstante, y ajustandose €l caso a la primera condicion, la implantacion de
nuevas tecnologias para la operacion de los servicios de informacién, comunicacion y
transaccion en los gobiernos locales mexicanos mediante portales de gobierno electronico
presenta una heterogeneidad de disefios, adopciones tecnolégicas, arquitectura de la
informacion y de jerarquia o importancia de las funciones publicadas en las paginas de
Internet. Si alo anterior se le suma que no existe un consenso académico acerca de cudles
aspectos se deben tomar en cuenta para evaluar la calidad de los servicios gubernamentales
por Internet, resulta relevante la puesta en practica de un gercicio de investigacion que
utilice un método de expertos.

Por otro lado, para €l caso de la segunda condicion, se puede afirmar que la adopcién de las
nuevas TIC en casi todos los aspectos sociales y especificamente para la administracién
publica (AP), hace importante considerar e andlisis de la importancia del gobierno
electronico anivel local en México através de lainteraccion y €l debate de conocedores del
tema, dada la influencia que las nuevas TIC tienen en los procesos sociales, econdmicos y
politicos actuales.

Los métodos de expertos presentan ventajas y desventgjas en su utilizacion. Entre las

ventgjas encontradas, de acuerdo a GTIC se sefidan dos. Primero, es posible contrastar
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distintas opiniones y segundo, cada experto que participe aporta ideas desde su area de
especialidad o desde su experiencia propia.

En cuanto alas desventgjas, se pueden mencionar las siguientes cinco:

1) Ladesinformacion del grupo es tan grande como la que presenta cada individuo aislado.
2) Puede haber presion del grupo sobre |os participantes.

3) Puede llegar atriunfar € argumento més citado.

4) El grupo puede ser vulnerable a la personalidad y posicion de algunos individuos.

5) Puede haber un sesgo comun de los participantes (GTIC, 2008, en linea).

4.2 El método Delphi

Un método de expertos adecuado puede ser aquel que extraiga los beneficios del debate de
grupo y elimine las desventajas de las interacciones no deseadas entre los expertos. El
método Delphi, es considerado como ese método ideal y sirve para hacer previsiones,
establecer prioridades y formular estrategias.

“El objetivo de la técnica Delphi es megjorar los juicios y prondsticos sobre temas en l0s que
existe bastante incertidumbre, mediante la opinidn de expertos. Se basa en laidea de que €
grado de consenso obtenido entre un grupo de expertos que conozcan bien los temas en
estudio, da una idea muy aproximada de la dimension real de esostemas’ (TAISS, 2008, en
linea). El planteamiento anterior justifica la utilidad principal para esta investigacion. De
esta manera se consider6 posible establecer estandares de funcion de los portales locales
de gobierno electréonico en esta tesis, a partir de un gercicio con € método Delphi. Dado
gue la incertidumbre existente en materia de portales gubernamentales esta identificada no

solo por la heterogeneidad de las caracteristicas de los sitios oficiales de las ciudades
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mexicanas, sino también por los diferentes enfoques para abordar € analisisy la evaluacion
de los mismos,>* el método Delphi fue una herramienta Ctil.

Para Hilbert y Othman, & Delphi “es un método de consulta utilizado como medio de
orientacion en vista de la incertidumbre prevaleciente y de la ausencia de un consenso
perceptible [....] es unainteligencia colectiva de la comunidad de interesados en un tema”
(Hilbert y Othman, 2007: p. 32).

De ta suerte que con € uso de este método se intentd encontrar 1os elementos sustantivos
de usabilidad y de valor publico en portales de gobierno electronico local en México.

Con la utilizacién de este método, se puede considerar que e panel de conocedores del
tema de gobierno electronico retine ciertas similitudes con el usuario normal de un portal de
Internet. Una de esas caracteristicas similares es la de necesitar servicios a través del
gobierno electrénico. Por eemplo, la comunicacién con los gobiernos de sus ciudades para
obtener informacion o llevar a cabo alguna transaccion y en un futuro esperemos no tan
lgjano, participar en las actividades que los gobiernos promuevan via Internet para
retroalimentar las politicas y los programas publicos o para definir su implementacion,
término o mejora. Tal y como lo marca € concepto de ‘e-participation’ a partir de los
planteamientos de la ONU en el World Public Sector Report de 2003. Pero ademés de estas
similitudes, €l panel presenta una importante ventgja para el estudio, a saber, que ellos son
una opinion de usuarios calificados, con mayor experienciay vision acerca de |o necesario
dentro de un portal para su meor aprovechamiento y utilidad para los ciudadanos. Los
expertos que participaron en este proceso, han estudiado e investigado a gobierno

electronico de diferentes maneras 'y desde varias perspectivas.

> Recuérdese lo sefidlado en el capitulo anterior acerca de los estudios de evaluacion de Gutiérrez 2006,
Sandoval 2007, e incluso e Escher et a 2006 aungue sea un caso de portales federales pertenecientes a tres
paises.

98



El panel propuesto cuenta con integrantes multidisciplinarios identificados como
conocedores del tema. Dos aspectos muy importantes para solicitar su participacion ha sido
por un lado, considerar que puedan concentrarse en € andisis de los contenidos que
aportan valor publico a la sociedad a través de la presencia de informacién que
verdaderamente sea conocimiento explicito de los asuntos de gobierno en un portal. Por
otro lado, se ha considerado también €l hecho de que sean usuarios capacitados de las
herramientas informaticas con e fin de tener experiencia amplia en la navegacion de
Internet de tal suerte que sepan diferenciar 1os aspectos bésicos de la facilidad de uso de
una pagina de Internet aplicada al contexto de la consulta a un sitio oficial.

Por otra parte, la utilizacién del método Delphi obedece a la imposibilidad de realizar un
cuestionario aplicable a una muestra representativa de usuarios de Internet, quienes a final
de cuentas se pudieran considerar como ciudadanos comunes que consulten un sitio web
gubernamental. La dificultad de llevar a cabo una encuesta asi tiene varias causas, entre
ellas e tiempo de estudio y revision de los datos arrojados por un experimento de esa
naturaleza'y magnitud.

No obstante, se considera que la opinién de los panelistas es calificada en la materiay que
goza de una doble capacidad de andlisis de la problematica referente a la usabilidad y al
valor publico de los portales gubernamentales, ya que ademas de ser potenciales usuarios
de los mismos, conocen de disefio, construccion, contenido y operacién de los portales web.
Los pan€listas también han realizado estudios sobre gobierno electrénico, informéticay la
interface gobierno-ciudadanos. Con lo anterior, se justifica la utilizacion del Panel Delphi
para encontrar elementos sustantivos de usabilidad que conlleven a la elaboracion de
recomendaciones de politica para la construccion de contenidos y operacién de sitios web

oficiales. A través del consenso de las opiniones de los participantes, se recopilan
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caracteristicas funcionales de los portales, mismas que son depuradas con andlisis
estadistico para establecer su importancia dentro del marco tedrico que se establece en este
trabgjo.

La consulta a los expertos se realizd en dos etapas y a través de un par de cuestionarios.
Como ya se ha mencionado, € objetivo de los cuestionarios era identificar las
caracteristicas sustantivas de funcionalidad y contenido de los portales web locales. En las
preguntas de los cuestionarios, la funcionalidad est4 rel acionada facilidad de uso del portal
y e contenido se encuentra vinculado con € valor publico que €l sitio aporte a los
usuarios. No sin antes tratar de ubicar los motivos por los cuales un gobierno publica un

portal web y los motivos por |os que un ciudadano lo consulta.

4.2.1 Seleccion de los pandlistas

Para llevar a cabo €l gercicio, €l Panel Delphi se dividid en tres grupos de expertos en €l
tema de gobierno electrénico: El primero esta integrado por Funcionarios publicos que han
implementado el gobierno electronico a través de sitios web oficiales de municipios
mexicanos, asi como también en niveles federales, con lo cua se consigue juntar la
experiencia local y nacional en la materia, dado que resultan gercicios de implementacion
similares en muchos puntos de contenido web como se menciona anteriormente en el
capitulo uno>. Ademés para las dos experiencias, local y nacional, tenemos que lainterface
es lamisma: gobierno-ciudadanos (usuarios).

El segundo grupo esta formada por Informéticos con experiencia en el disefio, construccion
y operacion de sitios web de gobierno tanto local como naciona. De tal suerte que

combinan también los conocimientos generales del gobierno electronico. Todos los

%5 Véase e Cuadro nimero 1.
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participantes de esta categoria profesional son provenientes del sector privado y trabajan
paralas areas de informaticay comunicacion mediante las nuevas TIC.

El tercer grupo se compone por Académicos de las areas de Innovacion y Tecnologias. La
mayoria de ellos son provenientes del area de la Sociedad de la Informacion del
Departamento de Economia de la Universidad Auténoma Metropolitana de Azcapotzal co™.
Todas y todos han desarrollado estudios de investigacion en el tema de gobierno
electronico y la implementacion de plataformas en linea para la educacién y la interaccion
entre usuarios y sistemas automatizados.

En el gercicio participaron cinco Funcionarios publicos. Cuatro de ellos actualmente se
desempefian en cargos de gobierno local, por 1o que para las aplicaciones de la captura de
los resultados de los cuestionarios y para la aplicacion de los paquetes estadisticos fueron
identificados como ‘munil’, ‘muni2’, ‘muni3’ y ‘muni4’. El quinto funcionario publico
participa en programas de gobierno electrénico a nivel naciona y fue identificado en
nuestro gjercicio como ‘federal’.

De los seis Informaticos, dos son independientes y fueron identificados como ‘infoinde’ e
‘infoinde?’; dos trabajan en una empresa desarrolladora de software en los Estados Unidos
y fueron identificados como ‘infosun’ e ‘infosu2’; uno trabaga en una empresa de la misma
rama pero mexicana y fue identificado como ‘infosof’ y por dltimo, uno trabga en la
Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO) sede México y fue identificado
como ‘infoflaxo’. Los Funcionarios y los Informaticos pueden ser considerados como
agentes internos de la construccién y operacion de sitios web de gobierno. Para €l caso

especifico de los funcionarios publicos, se puede hablar de laimplementacion de programas

% E| autor tuvo oportunidad de trabajar parala misma drea mencionada, en conjunto con |os panelistas por
espacio de afio y medio en laUAM, desarrollando particularmente el tema de gobierno electronico.
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de gobierno electronico propiamente, pues son ellos quienes hacen uso del instrumento para
gjercer la nodalidad de sus respectivos gobiernos.

También participaron cuatro panelistas del sector académico, quienes representan agentes
externos que observan y estudian el funcionamiento de las nuevas TIC. Se les identificd a
tres de elos como ‘uaml’, ‘uam2’ y ‘uam3, mientras que € cuarto participante es
académico de FLACSO y se leidentifico como ‘flaxo’ directamente.

Cabe sefialar que se mandaron un total de 21 invitaciones y solicitudes de participacion en
este giercicio, de las cudes se recibieron 15. Los informéticos de profesion fueron los mas
participativos, dado que tardaron menos tiempo en enviar sus respuestas, sin menoscabo de
los otros dos grupos de panelistas a quienes también se agradece mucho su valiosa y
generosa participacion a sabiendas de que su tiempo para participar en encuestas para
investigaciones externas es sin duda muy limitado.

Los cuestionarios de primera y segunda ronda fueron enviados y recibidos de vuelta por
correo electronico.

Para el cuestionario de primera ronda se llevé a cabo un ejercicio piloto®’ para contestar las
preguntas de modo que se pudiera calcular € tiempo promedio que llevaria resolverlas,
ademés de verificar que las preguntas y los conceptos tratados por las mismas fueran lo més
claros posibles. El resultado fue de diez minutos para contestar |as preguntas y se recibieron
también comentarios referentes a la construccion y objetivo de las preguntas y la claridad
de los conceptos y temas presentes del cuestionario, por 10 que se pudo revisar y mejorar €
instrumento para ser enviado finamente. A los panelistas se les hicieron una serie de

aclaraciones pertinentes, estas fueron que e motivo del cuestionario era para fines

= giercicio piloto fue contestado por comparieros del Seminario de Decisiones de Gobierno de laMGAP, asi como por
otros comparieros a quienes se |l es agradece mucho su tiempo y entusiasmo.
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Unicamente académicos; que cada uno de ellos(as) tendrian acceso a los resultados del
gercicio en su totalidad una vez concluido éste; que la serie de preguntas estaban
calculadas para tomarles en promedio diez minutos de su tiempo y que a fina del
cuestionario podrian emitir cualquier tipo de comentario, duda o inclusive hacer
sefialamientos que complementaran las preguntas y por consiguiente la investigacion.

A los participantes en el Panel no les fue revelada la identidad de todos los expertos que
compartieron este gjercicio, con e objetivo de eliminar de la megjor manera posible las
desventgjas de un método de expertos.

Larespuesta de los 15 panelistas fue muy favorable y se cuenta con seis valiosas opiniones
complementarias de las preguntas de la primera ronda. Se les solicitd su autorizacién para
reproducir y comentar sus opiniones, todos accedieron.

Antes de enviar a los pandistas € cuestionario de la segunda ronda, se les mandé por
correo un texto breve que resume en cinco incisos los resultados de la primera ronda. En €l
Anexo C se puede consultar € texto integro del archivo que recibieron todos €llos.

En la segunda ronda se realizd un cuestionario con tres apartados. En € primero se
resumian los resultados de la primera ronda para que a partir de eso los participantes
escogieran los elementos méas importantes para €l contenido de un portal web. El segundo
apartado presentd las caracteristicas de valor publico que se quieren identificar en este
trabajo. Este apartado, como se mostrara més adelante, tiene cuatro preguntas, de las cuales
dos fueron disefiadas para ordenar jerarquicamente conceptos, y las otras dos fueron
elaboradas para distinguir los elementos més valiosos dentro de caracteristicas de contenido
de los portales de por si ya importantes. Por Ultimo en el tercer apartado se pidi6 a los

panelistas que seleccionaran funciones que aportan facilidad de uso, valor publico, las dos
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0 hinguna, en un cuadro con diversas opciones, todas ellas provenientes del andlisis de este

trabajo.

4.2.2 Herramientas estadisticas para € analisis

Dado que la intencion de llevar a cabo un Panel Delphi es identificar las caracteristicas de
usabilidad y de valor publico que deben presentar los portales locales a través de la
medicién del consenso de los expertos participantes, algunas herramientas estadisticas se
debieron aplicar para efectuar el andlisis de las respuestas a los cuestionarios y determinar
el nivel de consenso alcanzado en el gercicio.

Con las opciones gque cada pregunta arrojo, se logré identificar e orden en importancia de
cada posible objetivo del funcionamiento de los portales, de cada elemento de lausabilidad
y de los puntos que dan valor publico alos usuarios. Asi, tendremos finalmente una serie
de caracteristicas sustantivas prioritarias para generar el contenido y las funciones ofrecidas
en un portal que se recomendardn como parte de las conclusiones de este trabgjo sobre
gobierno el ectronico.

El orden que lograron las opciones en |as respuestas de |os participantes en el panel, generd
el criterio de seleccion de cada elemento presentado, de tal suerte que los elementos que
fueron consensados como més relevantes, permanecieron para realizar un andlisis de su
funcién e importancia dentro del contenido de los portales y de ahi se integré la segunda
ronda y la informacién que se usd para retroalimentar a los participantes. Los elementos
gue fueron menos favorecidos por las opiniones de los panelistas, fueron descartados, no
sin antes obtener una justificacion analitica de ese hecho ni tampoco sin ser mencionados

con mayor detalle en las conclusiones que se esperan de este trabgjo en general.
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El gercicio con € método Delphi se realiz6 con la participacion de personas involucradas
en la implementacion de portales municipales y por expertos académicos en € tema de
gobierno electronico. La necesidad de incorporar agentes externos a la implementacion
gubernamental de los portales, en este caso los Académicos, obedecié a la intencion de
evitar sesgos a favor de los servicios o del programa de gobierno electrénico®®. Con ello se
pensd en otorgar mayor validez a los resultados encontrados (Morales, 2006: 85), ademas
de generar una aproximacion "al peso que cada factor tiene en laimplementacion” (ibidem)
del programa de gobierno electrénico. Por gjemplo, ademas de considerar la usabilidad y
el valor publico, se han considerado dentro del cuestionario aspectos como los objetivos
del portal, que son en Ultima instancia elementos propiciadores del éxito en materia de
gobierno eectronico, segin como se puede inferir de los documentos revisados en la

bibliografia que sustenta este andlisis, en particular en los documentos de la OCDE.

4.2.2.1 M étodos estadisticos

Dado que a través de los cuestionarios aplicados a los panelistas se obtuvieron multiples
respuestas que reflgjan los puntos de vista de cada individuo en particular, € objetivo del
andlisis de Panel Delphi fue encontrar 1os consensos de los participantes en torno a las
materias tratadas.

No obstante, primero se elaboraron algunos gjercicios de analisis relativos a la estadistica
descriptiva con motivo de poder establecer |a jerarquia de los conceptos que dan facilidad

de uso y valor publico dentro de un portal web. Se obtuvieron los valores de la media 'y

% Que s pudieran generar en € caso de considerar sdlo a Informdticos y Funcionarios publicos implementadores de
portales web.
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moda que son medidas de tendencia central y por otro lado la desviacion estandar de las
respuestas de los cuestionarios, que es una medida de dispersion.

Posteriormente se obtuvo el Coeficiente de Curtosis 32, que andiza € grado de
concentracion que presentan los valores alrededor de la zona central de la distribucion. La
distribucion mesocurtica 32 = 0, presenta un grado de concentracion medio alrededor de los
valores centrales de una variable, similar a una distribucion normal.

La distribucion leptocurtica 32 > 0 presenta un grado alto de concentracion alrededor de
los valores centrales de la variable y la platicurtica [32 < 0 presenta un reducido grado de
concentracion alrededor de los valores centrales de la variable.

Se aplicd e estadistico kappa de Cohen que mide el grado de acuerdo entre los diferentes
juicios que se emiten de alguin evento. El estadistico es una funcién de la diferencia entre la
probabilidad de que dos observadores estén de acuerdo y la probabilidad de acuerdo si sus
calificaciones conjuntas fuesen independientes (Aguilera, 2001: 179).

La funcién kappa se expresa de la forma siguiente: K = Po - Pe/ 1 - Pe donde Po, es la
proporcion de concordancia observada (en tanto por 1) y Pe es la proporcion de
concordancia esperada por puro azar.

Lasreglas para evaluar €l grado de acuerdo que se utilizadas en este trabgo son:
Paravalores de K=0.81 > 1, sera concordancia casi perfecta.

Valores entre 0.61 > K > 80 hay un acuerdo importante, 0.41 > K > 0.60 & acuerdo es
moderado, 0.21 > .40 mediana, 0.00 > 0.20 serd pobrey K = 0 seré pobre.*

Para medir el consenso de los panelistas en torno a orden jerérquico de las caracteristicas

de los portales, se utilizo un indice de Consenso (IDC): C = (1 - [Vn/ Vt]) * 100, donde C

%9 Véase Aguilera (2001) pagina 181.
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es porcentgje de consenso alcanzado;, Vn es € total de votos negativos que recibe el
concepto o enunciado; y Vt son los votos totales (Morales, 2006: 133).
Para los dos cuestionarios que se aplicaron alos participantes del Panel, |os votos negativos
se establecieron bajo |0s siguientes criterios:
Cuando se pidi6 ordenar dos conceptos, € lugar nimero dos.
Cuando la pregunta pidié ordenar tres posibles conceptos, €l lugar nimero tres.
Cuando existian cuatro y cinco posibles conceptos, los lugares 3, 4 6 5
respectivamente.
Todas las herramientas estadisticas sefialadas ayudaron a establecer € nivel de consenso y
el ordenamiento jerérquico de las caracteristicas de usabilidad y de valor publico que esta
investigacion busco, para emitir una recomendacion de contenido de portal loca
gubernamental.
Un resultado relevante de la aplicacion del Panel Delphi es el hecho de poder establecer
una opinion conjunta sobre las caracteristicas buscadas en la tesis de modo que los
resultados sean mas redes, aplicables y validos, en lugar de unilaterales y centrados
Unicamente en la opinidn generada tras la consulta personalizada a la bibliografia 'y a las
paginas de portales visitadas.
El Panel Delphi podria también detectar intereses menores o cosas omitidas dentro de las
caracteristicas de los portales o del gobierno eectronico mismo. Esto constituye una
ventga considerable pues de acuerdo a Hilbert y Ohtmar, se revela una estructura de
preferencias que previene una regla de mayoria insensible que tal vez lleve a resultados

inestables dado que una minoria suprimida sigue protestando (Hilbert y Ohtmar, 2007: 34).
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4.3 Comentarios finales del capitulo

Con €l Panedl Delphi se espera poder delimitar |as caracteristicas sustanciales de usabilidad
y valor publico que representaran los elementos principales para conseguir portales
gubernamentales de Internet a nivel local que sean Utiles a la sociedad, pensando que ésta
es la conjuncion de las interacciones entre gobierno y ciudadanos.

La utilidad de los portales, estara representada por |a capacidad que estos tengan de aportar
valor a la sociedad, en donde esperamos que con €l uso de sitios oficiales de Internet, €
gobierno y los ciudadanos puedan facilitar € otorgamiento y la recepcion de servicios de
informacion, comunicacion, transaccion y participacion en los asuntos publicos.

El Panel Delphi al ubicar los factores mas relevantes de la usabilidad, nos preparara €l
camino para poder recomendar un disefio de contenidos de portales locales que puedan
abatir la presencia de informacién indtil dentro de las paginas de los gobiernos locales y
con ello evitar la sobrecarga informacional y propiciar un intercambio de informacion y no
la simple transferencia o emisién de la misma (Cornelld, 2000: 19) en la interaccion del
gobierno con los ciudadanos.

Un aspecto implicito en esta tesis, es €l estudio de la gestion de la informacidn publica. La
importancia de este tema radica en lo que Cornell4 sefiala como una caracteristica central
para el tratamiento de la informacién en la era de la SIC, “la gestion inteligente de la
informacion se convierte en una exigencia para € éxito de las organizaciones’ (Cornellg,
2000: 10). De aqui la importancia que para este estudio se alcanza a ver en los portales de
Internet.

Entre los problemas que enfrenta la investigacion hemos visto que estan por un lado, €
hecho de tener limitantes de tiempo y recursos financieros para aplicar en Panel Delphi a

una mayor cantidad de participantes asi como la imposibilidad de aplicar a una muestra
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grande de portales de Internet gubernamental los resultados obtenidos de las rondas del
panel.

Un limite del Panel Delphi es la improbabilidad de que cualquier experto pueda cubrir
todos los tépicos de alguna cuestion que afecta diferentes materias. No es un método para
eliminar completamente la incertidumbre, sdlo es una manera de producir algunas verdades
y buenos consgjos (Hilbert y Ohtmar, 2007: 34).

Por otro lado seguird presente la problemética que representa la segmentacion digital en
México, especificamente el acceso a Internet limitado aun en € pais, que afina de cuentas
se reflga en esta investigacion en una potencialmente baja consulta de los portales de
gobierno. Sin embargo, la tendencia de uso de Internet, asi como de las TIC es creciente, y
se considera agui que € tema del gobierno eectrénico es completamente un asunto con un

futuro prometedor por € auge tecnol 6gico de nuestra era.
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Capitulo 5. APLICACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL PANEL

DELPHI

5.1 A manera de manual de uso del Panel Delphi

El objetivo del Panel Delphi fue que mediante la opinién de los participantes se identificara
en primera instancia por qué es Util un porta de Internet gubernamental. Se esperd obtener
esta informacion a través del primer apartado que contiene cuatro preguntas.
Posteriormente se deberian identificar los elementos que le dan facilidad de uso a portal,
agui entr6 en funcién & segundo apartado con cinco preguntas. Y finamente se esperd
obtener un primer acercamiento a los e ementos de valor publico que deberian aportar ala
sociedad lo sitios oficiales, con la pregunta del apartado nimero tres.

El Panel Delphi se realiz6 en dos rondas. A continuacion se muestra 'y explica el contenido
del cuestionario para la primera ronda. Cabe sefidlar antes, que el andlisisy € resumen de
las respuestas obtenidas en el mismo, sirvieron para la elaboracién del cuestionario de
segunda ronda, en € cual ya no aparecieron algunas de las ideas que tuvieron menor
importancia para € tema de investigacion de acuerdo al consenso a que los participantes
del pand llegaron. La sintesis del primer gercicio fue retroalimentada a los panelistas como
parte de los resultados parciales del trabajo realizado, con la finalidad de seguir delineando

las caracteristicas de usabilidad y valor publico que se buscd obtener.

5.1.1 Preguntas del cuestionario de primeraronda
Las preguntas se presentaron en tres apartados. En el nimero uno, se consideré que las
preguntas A y B deberian conseguir de los panelistas dos visiones respectivamente del

objetivo de los portales. La primera en el inciso A desde € punto de vista de la
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administracion publica. Como conocedores del tema, los panelistas se colocaron en la
vision que pudieran tener los funcionarios encargados del disefio, mangjo y administracion
de un portal. Visto de modo mas sencillo, en la vision que un gobierno local tiene de la
utilidad que le reporta para sus actividades de gobierno contar con un portal.

Mediante la pregunta B, se pidio alos panelistas que hicieran una abstraccién y pensaran en
la vision que un ciudadano comun tendria para utilizar un portal gubernamental. Es decir,
gue concentren su atencion en los requerimientos que podrian buscar los usuarios no
estudiosos del tema dentro de un portal. Con esta pregunta y su enfoque diferente a la del
inciso A, se esperd identificar la utilidad general de sentido comin de un portal, en los
términos de encontrar servicios e informacion de gobierno. Se puede pensar que la éptica
del ciudadano comin sea la de esperar hallar informacion politica, acciones de gobierno o
algun tipo de datos concernientes a como entrar en contacto con € gobierno local. Los
resultados de ambos incisos fueron importantes para empezar a delinear la utilidad esperada

del uso del gobierno electronico en esta modalidad.

5.1.1.1 Apartado uno, objetivo de un portal gubernamental local de internet.
En el apartado uno, las preguntas hechas a los panelistas fueron las siguientes:

1. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa
gue estos tienen para cumplir con € objetivo sefialado. Asigne nimeros del 1 en
adelante, donde €l 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A) ¢Cud piensa usted que sea €l objetivo de tener un portal de Internet oficial desde el

punto de vista de la Administracién Publica?

= _ Innovacion.
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= _ FEficiencia
= _ FEficacia

= _ Satisfaccion/Participacion.

B) ¢Cuadl piensa usted que sea €l objetivo de un portal de Internet oficial desde e punto de
vista de |os ciudadanos?

__Innovacién.

__Eficiencia

__ FEficacia

__Satisfaccion/Participacion.

C) ¢Qué aspectos le harian a usted volver a consultar un portal?

= _ Averiguar sobre un tramite.

___Hacer e tramite ahi mismo en €l portal de Internet.

___ Consultar informacion sobre la administracion publica local: Para conocer a los

servidores publicos, sus cargos, atributos, responsabilidades y ambitos de

competencia.
=  Enviar qugas 0 sugerencias.
= _ Participacion ciudadana.

D) ¢Quétipo deinformacion esperaria encontrar en €l portal ?
= _ Tramitesy servicios.

= _ Informacion de transparenciay rendicidn de cuentas.
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= _ Informe de las acciones de gobierno.
= _ Servicios que permitan establecer comunicacion con funcionarios y autoridades
publicas.

Se esperaba que las cuatro preguntas del apartado uno condujeran hacia el establecimiento
del objetivo de la existencia del portal gubernamental. La pregunta A fue disefiada para
identificar por consenso, €l objetivo que para la administracién publica local tendria poner
en funcionamiento un portal. La pregunta B se elabor6 paraidentificar cual seriael objetivo
gue los ciudadanos esperarian que tenga un portal. La pregunta C se planted para ubicar la
utilidad para los usuarios en general del portal y por ultimo la pregunta D tratd de
identificar las funciones méas importantes del portal, de acuerdo a grupo de funciones que
se han presentado desde el capitulo anterior.®® Esta pregunta se pensd para caracterizar la
demanda de los usuarios de portales y llevé a establecer el punto prioritario de contenido
funcional del portal, por lo cual, la funcidon consensada como la mas importante, seria €l
centro de la recomendacién para disefiar, operar y administrar un portal. No obstante, hasta
este punto del trabajo se debe tener precaucion con los resultados pues varias funciones
podrian empatar en orden de importancia, segin la opinién de los panelistas.
5.1.1.2 Apartado dos:

En este apartado se busco identificar los principales componentes de la facilidad de uso

de los portales.

2. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa

gue estos elementos tienen para cumplir con el objetivo sefialado. Asigne nimeros

del 1 en adelante, donde € 1 representa la mayor importancia de acuerdo asu juicio.

€0 | nformaci6n, Comunicacion, Transaccion y Participacion.
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A) Como herramienta de comunicacién e interaccion entre € gobierno y los

ciudadanos, € disefio del portal deberia estar: (Asigne & primero y el segundo lugar).

=  Centrado en presentar informacion de alta calidad (conocimiento explicito) sobre
el gobierno de su ciudad, asi como contener servicios publicos y tramites.

=  Centrado en difundir las acciones de gobierno e incrementar la presencia en

Internet de la administracién local.

B) Usted como usuario ¢cuales de los siguientes dos usos del portal considera méas
importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).
» _ Parasimplificar trdmites.

=  Como expresion social.

C) Desde d punto de vista del gobierno ¢Cuales de los siguientes dos usos del portal
considera méas importante? (Asigne el primero y e segundo lugar).

= _ Para hacer mas sencillo & procesamiento de informacion y optimizar la gestion
publica.

=  Como medio de difusion politica del gobierno local.

D) ¢Qué considera usted méas adecuado para que un portal seafécil de usar?

» _ lLaEficaciade Portal: El grado de cumplimiento de la meta, qué tanto el usuario
consigue €l objetivo por € cual entrd a portal.

= _ LacEficiencia del Portal: El proceso de interaccion desde la perspectiva de los
resultados y 1os recursos. Cuanto gasta €l usuario en sus recursos (tiempo, dinero,

esfuerzo) parallegar ala meta.
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= _ La Satisfaccion que un Porta atractivo le da al usuario: De acuerdo a punto de

vistadel usuario y su nivel de agrado del portal,

E) Dentro de la manera como se presenta el contenido total de un portal, es decir, la
Arquitectura de la Informacion, ¢gué forma de portal le parece a usted mas importante?
(Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde € nimero 1

es € mas importante y asi sucesivamente).

__Portal Ancho. Un portal con pocas paginas que tienen muchas funciones

disponibles parael usuario.

=  Portal Profundo. Un portal con muchas péaginas que tienen pocas funciones
disponibles parael usuario.

= _ UnPortal con un Buscador potente.

=  Un Portal con capacidad de modificacion de sus paginas por parte del usuario.

=  Un portal con redundancia, en e gque no haya callgjones sin salida, es decir,

varios canaes o formas parallegar a la misma paginalinformaci én/seccion.

La pregunta del inciso A tuvo como objetivo que los panelistas expresaran cud es la
orientacion méas adecuada de un portal. Si la de centrar su disefio para conseguir las metas
del usuario. Es decir, para procurar a través del gobierno electrénico una mejor atencion a
las necesidades ciudadanas en las materias tratadas como los servicios, la informacion, los
trmites, la participacion y la comunicacion. La otra posibilidad era que el disefio estariaen
una situacion mas adecuada s se centrara en cumplir metas directas del gobierno como
pueden ser la modernizacién tendiente a conseguir mejores niveles de eficiencia, eficacia,

rendicion de cuentas, confianza y transparencia.
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Losincisos B y C, fueron pensados para poder establecer s el portal gubernamental debe
ser una herramienta para lograr mayor eficiencia de la administracion publica o para
funcionar como un medio de informacion de los gobiernos, desde los puntos de vista de los
ciudadanos y del gobierno respectivamente.

En €l inciso D se trataron las tres caracteristicas de la usabilidad con objeto de encontrar
un consenso acerca de cudl es la mas importante y con ello poder orientar € disefio de
contenido y funcionalidad del portal gubernamental recomendado al final de estatesis.

Por ultimo, € inciso E se refiere a los e ementos de la Arquitectura de la Informacion, es
decir, la manera en que & contenido se organiza o estructura en las paginas del portal. La
intencion de esta pregunta fue encontrar convergencias en las opiniones acerca de cudl esla
mejor forma de presentar las paginas de Internet oficiales para que éstas lleguen a usuario

de la manera mas adecuada para cumplir los objetivos de consulta deseados.

5.1.1.3 Apartado tres, valor publico.
En & apartado presentado para obtener una primera aproximacion alos elementos del valor
publico en los portales se hizo una sola pregunta a los panelistas:
3. Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el
nimero 1 es e mas importante y asi sucesivamente de acuerdo a su juicio.
Unico inciso: Desde la perspectiva de |o valioso e importante que puede ser parala
sociedad un portal de gobierno ¢qué caracteristicas cree usted que un portal oficial
debe aportar?
=  Confianza en d gobierno, porque € portal es una herramienta mas de la gestion
publica para d trabajo paralos funcionarios.

=  Servicios, tramites e informacion.
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=  Canaesdeexpresion y participacion ciudadana.
=  LaTransparencia de las acciones de gobierno para poder valorar los resultados
de la gestion publicalocal.

Cada una de las opciones enlistadas para ser ordenadas en funcién de la prioridad que los
panelistas juzgaran adecuada, guarda relacion con la definicién de valor publico escogida
para esta investigacion®. Las opciones 1, 3 y 5 de este tercer apartado, directamente
encaan en los eementos de confianza, servicios publicos ofrecidos por € gobierno y
participacion de la sociedad dentro de la actividad gubernamental, que el gobierno debe
darle a la sociedad para aportar valor. Es decir, algo por lo que los ciudadanos estén
dispuestos a dar tiempo, dinero u otro tipo de recursos a cambio con tal de tenerlos, pues
son en si un bien.
Al final ddl tercer apartado se pidi6 alos panelistas que opinaran libremente sobre cualquier
aspecto del cuestionario, con € fin de enriquecer el gercicio y para permitir a los
participantes expresar sus dudas u opiniones. También se consideré que e hecho de
ofrecerles opinar libremente seria una retribucion ala atenta colaboracion en el trabgjo.
El texto presentado es € siguiente:

Por udltimo, le agradeceria mucho que escriba cualquier comentario respecto al

contenido de este cuestionario, por gemplo s es que a su juicio hizo falta incluir algo

respecto a los temas aqui tratados o 1o que usted considere pertinente. Toda opinién es

valiosa, hagalo libremente.

61 \éase la definicion d inicio del capitulo 1.

117



Hasta aqui ha quedado establecida la primera ronda del Panel Delphi y también se han
sefidlado sus objetivos. A continuacién se presentan 1os resultados de la primeraronda. En

el Anexo A se puede apreciar el cuestionario de primera ronda integro.

5.1.2 Andlisisdelosresultados de la primera ronda

Como se sefidd anteriormente, aqui se presentan los resultados de 15 cuestionarios
contestados por los tres grupos que conforman e panel de gobierno electronico, cuatro
académicos, cuatro funcionarios publicos y seis informéticos. Los resultados se trabajan en
dos formas diferentes pero sin duda complementarias. La primera de ellas analiza a panel
en su conjunto. Esta es la forma esperada porque asi se ha planteado desde un principio. Sin
embargo, se propone una segunda forma de abordar los resultados del cuestionario. Es
decir, a partir de la separacion y andlisis de las respuestas de cada uno de los grupos. Esto
permite observar las preferencias e inclinaciones de los expertos en cada grupo, con € fin
de entender y complementar |os puntos de vista respecto alas caracteristicas sustanciales de
usabilidad y valor publico para los portales, desde €l punto de vista particular de la

experiencia profesional y laboral de cada grupo.

Al fina del andlisis, se sintetizan los resultados para delinear los hallazgos de manera

global.
5.1.2.1 Andlisisdelosresultados del Panel Delphi

El andlisis presentado a continuacion se llevé a cabo con base en las medidas de tendencia
central, mediay moda, de dispersién con la desviacion esténdar, del coeficiente de Curtosis
y con un indice de consenso. Cabe sefialar que todas las operaciones respectivas a los

estadisticos mencionados, se realizaron en € programa Excel. En €l Anexo E se ofrecen a
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detalle la explicacion de la captura, d mangoy € andlisis de los datos resultantes del Panel

Delphi.

Dado que en € cuestionario se pide a los expertos que ordenen jerarquicamente las
categorias por su importancia, mientras mas pequefios sean los valores de la mediay de la
moda, sera mejor para elegir a concepto principal. Es decir, los valores més cercanos a 1
serén las preferencias mejor posicionadas para identificar los factores relevantes en cada

pregunta.

En € texto se presentan en detalle los resultados para los primeros y los Ultimos lugares,
debido a que los conceptos mejor calificados fueron priorizados en el andlisis en virtud de
convertirse en caracteristicas fundamentales de operacion y contenido de los portales.
Ademas, los conceptos que ocuparon € Ultimo lugar ya no fueron tomados en
consideracién para la segunda ronda del gjercicio. Los conceptos que fueron elegidos en
posiciones intermedias entre €l primero y €l Ultimo lugar, pueden ser consultados a mayor

detalle en los cuadros de resultados en € Anexo F.

La pregunta del inciso A del primer apartado, acerca de cual se piensa que sea €l objetivo
de tener un portal de Internet oficial desde €l punto de vista de la Administracién Plblica,
obtuvo la siguientes respuestas: La categoria mejor calificada de las cuatro propuestas® fue
la eficiencia con una media de 2 y una moda de 1. Estos resultados indican que €l valor
promedio asignado ala eficiencia fue 2, con lo cua se podria interpretar que en general €l
Panel colocd en segundo lugar dicha caracteristica de la utilidad de un portal. Sin embargo
la moda y su valor indican que es precisamente la eficiencia € concepto que en mayor

nimero de ocasiones fue posicionado en primer lugar. La desviacion estandar obtuvo un

62 \/éase el cuestionario de primerarondaen e Anexo A o bien en el apartado anterior.
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valor de 1.06. La concentracion que presentan |os valores de las respuestas en este inciso es
platicirtica. El valor es de -1.41 lo que nos indica un reducido grado de concentracién
arededor de los valores centrales de |as opiniones de |os expertos™. Mientras que el indice
de consenso registrado es de 60%, valor aceptable considerando que la méas de la mitad de

los panelistas consideraron a dicho concepto como el de mayor importancia.

En segundo lugar, resultaron empatados los conceptos de eficacia y la
satisfaccién/participacion, con una media de 2.6, y unos valores de sus modas de 2 y de 3
respectivamente. Los valores de las respectivas modas colocan en segundo y tercer orden
de importancia respectivamente a cada concepto enunciado. Por |o tanto, tenemos que los
valores de la moda guian la importancia de cada caracteristica, segun los resultados

arrojados por € Panel.

En e Ultimo lugar quedd la innovacion, con una media de 2.73, una moda de 4, desviacion
estandar de 1.38 y una distribucion platicurtica. En cuanto al consenso de los panelistas, la

opinién conjunta en torno a lainnovacion tuvo un acuerdo del 40%.

En el inciso A tenemos gue los valores de las medias para los cuatro elementos propuestos
a los panelistas, son muy cercanos, hecho que reafirma la importancia de la moda para €l

andlisis.

En la pregunta del inciso B, referente al objetivo de tener un portal de Internet desde el
punto de vista de los ciudadanos, y en donde se ofrecen las mismas categorias a escoger
gue en € inciso anterior, € Panel votd de la siguiente manera: El concepto de eficiencia

obtuvo la media mas bagja de 2.13, con una moda de 1, desviacion estandar de 1.12 y

83 éase el apartado del capitulo anterior.
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distribucion platicartica, € indice de consenso fue de 60%. El segundo lugar |o obtuvo €
concepto de satisfaccion/participacion con una media de 2.2; y en ultimo lugar quedd
registrada la innovacion. De maneratal que la este Ultimo concepto resulta ser la categoria
menos favorecida por los panelistas. Lo que podria ser interpretado como una manera de
ver los sitios web gubernamentales ya no como una manera novedosa de establecer la
interaccién entre gobierno y ciudadanos sino més bien un medio para que la administracién
publica y los usuarios obtengan eficiencia en sus operaciones y en la utilizacion de una

herramienta tecnol 6gica que les proporciona ahorro de diversos recursos.

En el inciso C del primer apartado, se hizo la pregunta acerca de |os aspectos que le harian
alos panelistas volver a consultar un portal. El concepto preferido, con una media de 1.27
fue Hacer un tramite ahi mismo en el portal, la moda tuvo un valor de 1, la desviacion
estandar de .45 y su distribucién fue platicirtica, €l acuerdo de los panelistas alcanzo el
100%; en segundo lugar qued6 averiguar sobre un trédmite; en tercero consultar
informacién, en cuarto enviar quejas o sugerencias, y en ultimo lugar la participacién
ciudadana. Los resultados de este inciso, claramente inclinan la balanza a favor de la
utilidad inmediata de la interface gobierno-ciudadano por Internet, el acceso atramites, en
primer lugar para efectuarlos ahi mismo en el sitio web y luego para enterarse de ellos.
Estos resultados marcan directamente la preferencia para resolver de manera préactica y
provechosa una necesidad ciudadana de atencion y realizacién de tramites. Cabe destacar el
caracter menos importante de todos los conceptos propuestos a panel, que resulta tener la
participacion ciudadana, un concepto ligado con la més alta etapa del gobierno electrénico,

la‘e-participation’.
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Para €l inciso D, se pregunt6 qué tipo de informacion esperaria encontrar en €l portal. El
concepto mas favorecido fue e de Tramites y servicios con una media de 1.06, una moda
de 1, una desviacion estandar de .25 y una distribucién leptocurtica, que indica un elevado
grado de concentracion alrededor de los valores centrales de la variable. EI consenso fue de
100%,; en segundo lugar quedd la Informacién de Transparencia, en tercer lugar estan los
Servicios de comunicacién con las autoridades y en dltimo lugar los Informes de acciones
de gobierno, con una media de 3.6 y una moda de 4. Este inciso redondea |a preferencia por
los tramites y servicios, por 1o que la utilidad practica del sitio oficial se coloca en nivel
prioritario. Mientras que € hecho de informar sobre las acciones de gobierno y los logros
administrativos quedan relegados a ultimo lugar, con lo que se deduce un interés por la
informacion efectivamente capaz de generar conocimiento Util, aplicable y facilitador de las

decisiones de los ciudadanos que consultan el portal de Internet.

El apartado dos, referente a la facilidad de uso del portal, inicia preguntando a los
participantes acerca de si e disefio del portal deberia estar enfocado a usuario o a
gobierno que lo implementa. Contundentemente, todos los panelistas respondieron que €
disefio se debe orientar hacia € usuario. Esta caracteristica por mas obvia que pudiera
parecer, tiene una importancia fundamental para estainvestigacion, pues cierralaideade la
bi-direccionalidad del portal de Internet gubernamental. Esto marca la caracteristica
prioritaria al valor publico de los sitios web, pues poco o nada aportarian si su disefio fuera
mera propaganda y difusion no solo de las acciones de gobierno, sino de la direccion,
ubicacion fisica de oficinas dentro de las instalaciones gubernamentales, directorios

telefénicos, facultades de los servidores publicos y de sus areas de labor, entre otras.
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El inciso B del apartado dos, es una proyeccion para que los panelistas piensen como
usuarios del portal y decidan entre dos usos importantes del sitio web, la simplificacién de
tramites o la expresion social. El concepto mejor calificado es € mencionado en primer
lugar, su votacién como idea mas relevante de las dos que se proponen en este inciso fue
abrumadora. Esto también indica la idea préactica que subyace en la utilizacion del portal de

gobierno electronico.

El inciso C tiene la contraparte del inciso anterior, es decir, se hace pensar a los panelistas
en € otro lado de la interface y se les solicita dar prioridad a dos conceptos, la
simplificacion del procesamiento de informacion y la optimizacion de la gestiéon publica
por un lado, contra € medio de difusion politica del gobierno local. La primera opcién
resulté tener una media menor, 1.4 y una moda de 1, desviacién estandar de .50 y una
distribucion platicirtica. Sin embargo los panelistas vieron en la alternativa, a una
posibilidad de utilizacién de los portales, pues su media es muy cercana a la del otro
concepto, 1.6, con una moda de 2 y los mismos valores de Curtosis y desviacién estandar

gue la opcion ganadora. La mediay la moda fueron la Unica distincion.

En € inciso D, se ofrecieron tres caracteristicas del funcionamiento del portal de Internet
para que se ordenaran los factores que facilitan el uso de un portal. La eficacia obtuvo una
media de 1.66 y resultd ser la opcion més favorecida. Su moda fue de 1, tuvo una
desviacion estandar de .72 y su distribucion es platicartica. El indice de consenso es de
86.7%. Laeficienciay la satisfaccion del usuario debida a su gusto por € disefio del portal
guedaron en segundo y tercer lugar respectivamente. No obstante la eficiencia tuvo una
moda de 1 también pero el indice de consenso fue de 66.7%. Con estos resultados, se puede

afirmar que la utilidad préctica del portal es lo que se identifica hasta este momento como
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lo mas importante para conseguir usabilidad en e mismo, dejandose de lado los factores
subjetivos de disefio y gustos de los usuarios. La moda del concepto satisfaccion del
usuario tuvo un valor de 3, por lo que claramente se posiciona este factor como € menos

importante.

El inciso E pregunté acerca de la manera en cdmo se presenta € contenido de un portal en
cuanto a su estructura, la Arquitectura de la Informacién. La forma de porta que resultd
escogida por €l orden de los pandlistas fue el portal ancho con una media de 2 y una moda
de 1. Los valores de la desviacion esténdar y la Curtosis fueron de 1.41 y -0.36
respectivamente y el indice de consenso fue de 80%. En segundo lugar fue escogido €l
portal redundante. La opcion del portal modificable por el usuario fue considerada como
poco Util, agui se observa todavia una inclinacion por que sea la misma administracién
publica operadora del porta la que €elija & contenido y publique lo que le parezca més

adecuado.

Por |o que corresponde a apartado tres sobre valor publico, en esta ronda se presenta una
sola pregunta debido a que de los elementos resultantes de los apartados 1 y 2, se esperaba
poder definir més caracteristicas que puedan plantear mas elementos para € valor publico

durante la segunda ronda.

La Unica pregunta hecha en este apartado tres es acerca de las caracteristicas que los
panelistas creen que € portal debe aportar a la sociedad. La categoria ganadora es la que
esta integrada por los Tramites, servicios e informacién, cuya media alcanza un valor de
1.28, la moda un valor de 1, la desviacion estdndar es de 0.61 y su distribucién es

leptocurtica. Las diferencias de opinion de los panelistas son muy bagjas. El indice de
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consenso fue de 93.4%. Le siguen los conceptos de la transparencia en las acciones de
gobierno y la confianza que e gobierno genera con una media de 2.8, mientras gque los
canales de expresion y participacion ciudadanos fueron enviados a Ultimo puesto.
Nuevamente se puede constatar que la opinion de los panelistas se inclina hacia la
importancia practica de los portales, en donde los valores democrédticos como la
participacion y la confianza en las instituciones son puestas en segundo término como
posible contenido de un sitio web oficial. En e siguiente cuadro-resumen se exponen los

resultados segiin €l consenso alcanzado por los 15 participantes en el Pandl.

Cuadro 2. Resultados del Panel de primeraronda.

Desviacion

Inciso Panel Media |Moda|Curtoss Estandar IDC

1A Eficiencia 2 1 (-1.41) 1.06 60
1,B Eficiencia 2.13 1 (-1.27) 1.125 53.4
1,C Hacer T 1.26 1 (-.73) 0.45 100
1,D TyS 1.06 1 15 0.25 100
2,A Usuario 1.06 1 15 0.25 93.33
2,B Simplificar 1 1 ND 0 100

2,C MéassAP 14 1 (-2.9) 0.5 60
2,D Eficacia 1.67 1 (-.65) 0.72 86.7

2, E Portal Ancho 2 1 (-.36) 141 80
3 ST,I 1.33 1 (-1.71) 0.61 93.4

Elaboracion propiaatravés de Excel. ND hace referenciaa un parametro no definido. IDC es el indice de consenso.

El cuadro 2 muestra los elementos que consiguieron los primeros lugares en e panel de
expertos. Se resalta con negritas aquellos 5 elementos mejor calificados donde € Panel
coincidié ampliamente, asi como sus valores para la media, desviacion estandar e IDC. En
particular se observa que para losincisos 1C, 1D, 2A y 3 los valores de la media son muy
cercanos a 1. El inciso 2B tiene una media de 1. La desviacion estandar para los mismos 5

elementos es muy bajay el valor del IDC para cada caso es mayoritariamente de 100%. Por
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lo que estos elementos de contenido de los portales a nivel local son los mas destacados

hallazgos de esta investigacion.

En los incisos 1D y 2A observamos distribuciones leptocurticas, es decir, las opiniones de
los panelistas estuvieron muy concentradas alrededor de los valores centrales, dicho de otro
modo, cercanas a valor medio con una convergencia alta. Asi mismo observamos un valor
muy bajo de la desviacion estandar. Los tramites y servicios por un lado y € portal
centrado en e usuario por € otro, fueron por lo tanto dos caracteristicas altamente

consensadas por € Panedl.

Por otra parte, e cuadro 2 también muestralos elementos que en los incisos 1A, 1B, 2Cy
2D tuvieron las mejores puntuaciones —valor bajo de sus medias- a nivel del Panel. Sin

embargo, tales conceptos no resultaron seleccionados por cada uno de |os grupos.

Por la misma situacion, se observa que la Curtosis para cada uno de esos elementos tiene
valores negativos, 10 que indica una ata dispersion de las opiniones en torno a la
importancia de los mismos. También se pueden observar IDC menores a 80% en cada
caso. Por consiguiente ahora se presenta un analisis de los resultados para cada uno de los
tres grupos, de ese modo se podran explicar mejor esas diferencias de opinion y los valores

de los estadisticos y €l IDC.

5.1.2.2 Analisis por grupo

Comenzando primero por € grupo que implementa los portales web, es decir, los
funcionarios publicos que participaron en € panel, tenemos los siguientes resultados del

cuestionario de primerarondaen el cuadro 3.
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Cuadro 3. Resultados del cuestionario de primeraronda de los funcionarios.

Inciso Funcionarios Media
1A Innovacion 1.8
1,B Eficacia 2
1,C Hacer Tramites 1

Tramitesy
1, D Servicios 1
2,A Usuario 1.2
2,B Simplificar 1
2,C MéssAP 1.4
2,D Eficacia 1.2
Portal
2, E Redundancia 2
3 ST,I 1.8

Elaboracion propia.

En & cuadro observamos las diferencias que € grupo de los funcionarios tuvo con € Panel
en general. La pregunta del inciso 1A, referente a objetivo del portal desde e punto de
vista de los gobiernos tuvo como concepto escogido en primer lugar a la innovacién. Los
funcionarios escogieron la eficacia en € inciso 1B, la simplificacion de la administracion
publica en € 2C y la eficacia en € 2D. Las diferencias particul ares que tiene este grupo con
el conjunto de expertos puede indicar la idea que tienen acerca del funcionamiento de un
portal local de Internet. Por ejemplo un funcionario es un implementador directo de esta
nueva TIC en la administracién publica. El concepto de innovacion le genera una
expectativa de modernizacion de la gestion y una busqueda de la confianza ciudadana. El
funcionario publico ve en la eficacia del portal a un medio para apoyar a que los
ciudadanos obtengan los resultados de la administracion. Y por dltimo la simplificacién de
la administracion publica representa para los empleados de gobierno una mejora de los

procesos y actividades propias de su trabgjo con la intencion de reducir las dificultades de
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operacion. Estos elementos se ofrecen como posibles explicaciones de las discrepancias del

grupo de Funcionarios con € Panel en su conjunto.

En e siguiente cuadro se presentan los resultados del cuestionario para € grupo de los

I nforméticos.

Cuadro 4. Resultados del cuestionario de primeraronda de los | nfor méaticos.

Inciso Informaticos| Media
1, A Eficiencia | 1.33333333
1,B Eficiencia | 1.33333333

Hacer
1,C Tramites | 1.33333333
Tramitesy
1,D Servicios 1
2,A Usuario 1
2,B Simplificar 1
2,C MéssAP |1.16666667
2,D Eficiencia | 1.66666667
2, E Portal Ancho | 2.33333333
3 ST,I 1
Elaboracion propia.

Los Informéticos seleccionaron la eficiencia para los incisos 1A, 1B y 2D, mientras que
para € inciso 2C escogieron hacer mas sencillo € procesamiento de informacion y
optimizar la gestiéon publica. La interpretacion que se ofrece para los resultados particulares
de este grupo, es la natural inclinacién hacia la consecucién de resultados con poco

esfuerzo o con ahorro de recursos que |os ingenieros tienen para | os procesos.

El procesamiento de informacién es e principal objeto de estudio y trabajo de la
informética®. Por ello se infiere que hacer méas sencillo el procesamiento de informacion y

optimizar la gestién publica sea la caracteristica que este grupo de panelistas considera méas

% Véase el apartado inicial (1.1) de estatesis.
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adecuada para un portal de gobierno. La practicidad de los Informaticos queda
gjemplificada con esta preferencia. También se observa que los valores de la media para los

distintos incisos del cuestionario son en general bajosy cercanos a 1.

En @ siguiente cuadro se presentan los resultados para e grupo de los Académicos,

nuevamente se resaltan las diferencias con el panel en conjunto.

Cuadro 5. Resultados del cuestionario de primera ronda para los Académicos.

Inciso Académicos Media
1, A Eficacia 2.25
1,B sati sfacci on/participacion 1.75
1,C Hacer Tramites 15
1,D Tramitesy Servicios 1.25
2,A Usuario 1
2,B Simplificar 1
2,C Medio Difusién 1.25
2,D Eficacia 15
2, E Portal Ancho 1.25

3 ST, 1.25
Elaboracion propia.

En los incisos 1A, 1B y 2C, los académicos seleccionaron la eficacia y la
satisfaccién/participacion. Para €l inciso 2C seleccionaron medio de difusion. Como se
indicd en e capitulo anterior, este grupo representa una vision externa de los portales. La
eficacia que un sitio web le debe aportar a la administracion publica puede ser considerada
por los Académicos como una necesidad para conseguir los objetivos de los programas y
politicos de gobierno. Mientras que la satisfaccién/participacién como objetivo ciudadano
de un portal, se inclina hacia laidea de coparticipacién entre gobierno y ciudadanos a través

de una nueva TIC utilizada para potenciar la gestion publica. Finalmente, € uso del portal

129



como un medio de difusion para e gobierno, puede representar una opinion de los

Académicos mas orientada hacia el suministro de informacién relevante para la sociedad.

Cuadro 6. Resultados generales del Panel de primera ronda por grupo de expertos.

Inciso Académicos Funcionarios I nfor maticos
1A Eficacia Innovacion Eficiencia
1B satisfacci on/participacion | satisfaccion/participacion|  Eficiencia

Mas sencilla
laAP*

eficiencia

Medio Difusion
Eficacia

Més sencillala AP*
eficacia

Elaboracion propia. Nota: AP, es la abreviatura de administracion publica

La gréfica numero 1 compara los vaores de las medias de las respuestas de 1os grupos. En
el ge de las abscisas tenemos los incisos del cuestionario y en las ordenadas se encuentran
los promedios de las respuestas por grupo. Las lineas de colores muestran las trayectorias
de los puntos de las respuestas de los panelistas. Se pueden observar las convergencias o
divergencias de las opiniones entre los grupos de expertos. Se observa que los
Funcionarios tienen una cercania considerable con la opinién del Panel en su conjunto.
Mientras que los Informaticos estdn muy aejados de los deméas grupos en e tramo

correspondiente alas primeras preguntas del cuestionario.

De manera generd, la gréfica permite observar que los tres grupos de panelistas convergen
en las preguntas de |os incisos centrales. Las respuestas de esos incisos fueron resaltadas en

negritas en el cuadro 2.
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Grafica 1. Opiniones delostres grupos de panelistas en la primera ronda.
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Las preguntas 1, 2, 8 y 9 tienen mayor dispersion. Gréficamente se puede observar la
divergencia que para estas caracteristicas del contenido de los portales tuvieron los

panelistas.

Para valorar € nivel de acuerdo entre pargas de observadores, se propuso usar €
estadistico kappa de Cohen. En primer lugar se traspaso la base de datos generada con las
respuestas de todos los panelistas a las 10 preguntas de cuestionario de primera ronda de
Excel a SPSS 15%. Posteriormente se transformaron las columnas de datos en filas para
generar una base nueva con la cual trabgjar pargjas con los 15 panelistas. El gercicio
consistié en generar tablas cruzadas para parejas de expertos, de las cudles se muestran 30
parejas para la primera ronda en el Anexo F. Para comparar las opiniones de las pargjas de

expertos, se ingresd toda la serie de respuestas de un panelista en unafila, y luego en una

% En el Anexo F se encuentran todas | as respuestas de |os panelistas de la primera ronda en Excel.
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columna toda la serie de respuestas de otro panelista. En el siguiente cuadro se presentan

los mejores niveles de entre todos |os acuerdos del Panel.

Cuadro 7. Resultados del estadistico kappa, nivel de acuerdo, primera ronda.

Pandlista

munil

muni3

Federal

infoinde

infosun

uam3

Flaxo

munil

.439(.000)

muni3

.327(.000)

252(.006)

infosoft

infoinde

.439(.000)

.402(.000)

infoinde2

infosun2

.402(.000)

infosun

.364(.000)

514(.000)

infoflaxo

.626(.000)

0.363(.000)

uam1l .327(.000)

uam?2

uam3 .589(.000)

flaxo 252(.006)

Nota: El nimero fuera del paréntesis es el valor de kappa, mientras que dentro del paréntesis esta e nivel de significancia
del estadistico a 95%. Elaboracion propia.

De las 30 pargas generadas, €l cuadro 7 muestra solamente 13 cuyos niveles de
significancia estadistica son relevantes. En el cuadro podemos ver un nivel de acuerdo
importante entre el panelista ‘infosun’ e ‘infoflaxo’, pues el valor del estadistico es de .625.
Dado que son profesionistas de la misma formacidén y misma préctica laboral, se entiende

gue tengan un nivel de concordancia alto, aunque laboren en distintos lugares.

El paneista ‘muni3’ tiene acuerdos moderados con ‘uam3’, ‘infosun’ e ‘infoinde’. Asi
como un acuerdo mediano con e académico ‘flaxo’. El participante ‘munil’ tiene tres
acuerdos medianos con ‘infosun’, ‘infosun2’ y ‘muni3’. Por otro lado € panelista ‘federal’

tiene acuerdos medianos con ‘muni3’ e ‘infoinde’.

Los niveles de acuerdo mediano entre panelistas de los diferentes grupos reflgjan una
tendencia similar del rumbo que los contenidos de los portales deben tomar. Funcionarios
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publicos, Académicos e Informaticos estdn medianamente de acuerdo en sus respuestas a
las caracteristicas de usabilidad y valor publico ofrecidas por esta investigacion en la
primera ronda. Los Informaticos mostraron un mayor nivel de acuerdo, mismo que se
observa desde €l cuadro 4. Si bien no todos los panelistas coinciden entre si, tenemos que

las diferentes profesiones coinciden en aspectos relevantes de las funciones de |os portales.

Dado el andlisis efectuado a través de la estadistica descriptiva, mediante la representacion
gréfica de las divergencias y convergencias del Panel, asi como de los niveles de acuerdo
entre pares de expertos, a manera de resumen se ofrecen las siguientes conclusiones del

cuestionario de primera ronda:

1) El objetivo de un portal gubernamental es conseguir la eficiencia tanto para la
administracion publica como para los ciudadanos. La eficiencia entendida como el
cumplimiento de los objetivos del gobierno y de los ciudadanos con un menor gasto
de recursos. Laeficiencia en los términos del enfoque de esta tesis, tiene un impacto
directo sobre la capacidad del gobierno para administrar y operar su nodalidad ya
que se agiliza e flujo de informacion bidireccional. Ademés, es un elemento capaz
de megjorar la autoridad de la gestion publica porque con una mayor agilidad
informativa y comunicativa via Internet el gobierno hace méas presente sus sefiales
de autoridad publica. El flujo eficiente de informacion relevante de gobierno, ledaa
la administracion publica una mayor capacidad de organizacion y tratamiento de
sus procesos. Tenemos entonces que a través de la eficiencia se consigue aumentar

los alcances de |os recursos basicos del gobierno.
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2) La posibilidad de encontrar tramites en el portal, redizarlos ahi mismo y lograr
mecanismos que los hagan mas simples, resultd ser e aspecto mas relevante de
contenido de un portal. Facilitar los trdmites abre la posibilidad de que € gobierno
obtenga sus recursos financieros de manera mas sencillay répida. De tal suerte que
la abundancia de tramites en un portal, fortalece el recurso basico de tesoro con €l

gue un gobierno opera el control de la sociedad.

3) Un porta cuyo disefio se centre en los usuarios, es decir, que contenga lo que ellos
consideran valioso: Informacion relevante de la administracion publica, servicios,

tramites, y la posibilidad de comunicarse con su gobierno.

4) La eficacia entendida como & cumplimiento del objetivo por € cua € usuario
visita e portal. Usuarios satisfechos por utilizar las opciones de un portal, cumplen
de megjor manera con sus obligaciones y toman mejores decisiones, se fortalecen los

flujos de informacion entre las redes sociales.

5) Un porta cuya presentacion de su contenido sea através de pocas paginas pero con
muchas funciones disponibles para € usuario. Esta caracteristica del portal, le trae

mayor capacidad de organizacion tanto a gobierno como alos usuarios.

Por dltimo, se cuenta con 6 opiniones complementarias a cuestionario, que e mismo
nimero de panelistas considerd pertinente dar. Esas opiniones son valiosas y se comentan

en d Anexo B.
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5.2 Segunda ronda del Panel Delphi

5.2.1 Preguntas del cuestionario de segunda ronda

Las diez respuestas de los reactivos del cuestionario de primera ronda fueron sintetizadas
en los 5 incisos que se presentaron anteriormente. A partir de esa sintesis se desarroll6 la
primera pregunta del cuestionario de segunda ronda. Con ella se busco establecer cudl de
los elementos sustantivos identificados en la primera ronda tiene mayor importancia global
para € contenido del portal. Para ello se presentd a los panelistas una pregunta con
enunciados en donde se pudieran desarrollar mas las caracteristicas de los conceptos

seleccionados por |os panelistas en la primera ronda.

Desde lapregunta 2 y hasta la 5 se presentd un modulo con preguntas que profundizaron en
el tema del valor publico. Es decir, la utilidad sustancial que para la sociedad tiene €l
hecho de que un gobierno implemente un programa de portales web y de que los

ciudadanos lo utilicen.

5.2.1.1 Primer apartado del segundo cuestionario

Por lo tanto e primer apartado del cuestionario de segunda ronda fue titulado
“Funcionamiento del portal”, con é, como se menciond, se busco dar la jerarquia a los

conceptos elegidos como los mas importantes por € pand en la primera ronda.

La pregunta es la siguiente:

1. Identifique los aspectos més relevantes para que un portal de gobierno funcione

de lamejor manera. Haga un ranking del 1 al 7 con los siguientes enunciados:
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___ El porta tiene los recursos de disefio y funcionalidad para optimizar la
interaccion entre el gobierno y los usuarios a través de Internet.
__ El portal permite que usuarios y gobierno logren los objetivos por los cuales
utilizan €l portal web.
___ El portal ofrece una amplia variedad de funciones en sus paginas.
___ El porta permite hacer tramites en linea.
___ El porta contiene informacion sobre tramitesy servicios.
___ El disefio del portal esté centrado en presentar informacion relevante y Gtil sobre
el gobierno de su ciudad y en ofrecer servicios a los usuarios.
___El portal esta centrado en hacer mas sencillo € procesamiento de informacion y
optimizar la gestion publica

5.2.1.2 Apartado dos del segundo cuestionario

En € apartado nimero dos, se presentd a los panelistas € concepto de valor publico que se
ha desarrollado en €l capitulo tres de esta tesis, solamente que de manera resumida. Las
preguntas del apartado son las siguientes:
2. Ordene las tres categorias, donde e nimero 1 es para la més importante y asi

sucesivamente de acuerdo a su juicio.

___Servicios que €l gobierno proporciona.

___Resultados de la administracion publica

___Confianza que generan las acciones del gobierno.

3. Si usted debiese disefiar € portal de un gobierno local, ¢cudles el ementos considera
importantes en materia de Servicios para ofrecer en é? Ordene de acuerdo a la
importancia asignando 1 al més importante y asi sucesivamente, donde € 4 seria
parael elemento menos importante:

___Informacién relevante sobre su ciudad y su gobierno.
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4.

___Comunicacién entre é gobierno y los usuarios del portal.
___Transacciones en linea, pago y realizacion de tramitesy servicios.

___Participacion ciudadana en latoma de decisiones del gobierno.

¢Cudles elementos de la categoria Resultados de la administracion publica,
considera usted que més valoran los ciudadanos en un portal de gobierno?
Marquelos con €l nimero 1 y marque con € nimero 2 los elementos que usted
considera que no son tan valorados:

___Informacion sobre las labores del gobierno; noticias de avancesy logros.
___Estados financieros, ingresos y gjercicio presupuestal.

___Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan a ellos.

___Proyectos de futuros programas.

___Concursosyy licitaciones de obras publicas.

__Resultados de los concursos y licitaciones, adjudicaciones de proyectos.

¢Cuadles elementos de la categoria Confianza que generan las acciones del gobierno,
considera usted que més vaoran los ciudadanos en € porta de gobierno?
Marquelos con €l nimero 1 y marque con € nimero 2 los elementos que usted
considera que son menos valorados:

___Facilitar € flujo de informacién entre gobierno y ciudadanos.

___ Mgorar los tiempos de respuesta para los servicios, quejas 0 solicitudes al

hacerlo por Internet.

___ Contar con directorios telefénicos y listas de correos electronicos de los

funcionarios.
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___Publicar organigramas de la administracion publica.

___ Detallar atribuciones de los funcionarios, derechos y obligaciones de los

ciudadanos a través de la publicacién y descarga de bandos, reglamentos y leyes.

___Informacion sobre el gasto publico, asignacién y elaboracion presupuestaria.
Con las cuatro preguntas presentadas, se buscd establecer las prioridades en materia de
valor publico para € funcionamiento de los portaes locales. Fueron incluidas las tres
categorias del valor publico que se han desarrollado en la presente investigacion. Para las
preguntas 2 y 3 se solicitd a los panelistas que establecieran un orden a los enunciados
presentados. Mientras que para las preguntas 4 y 5 se pidid que establecieran valores de 1
paralos enunciados de las funciones que mas valorarian los usuarios en un portal, y valores

de 2 paralas funciones que menos valorarian |0s usuarios.

5.2.1.3 Apartado tres del cuestionario de segunda ronda
En la sexta pregunta se presentd un cuadro en donde se seleccionaron distintas categorias
funcionales de los portales web, extraidas de |os apartados de la primera y segunda ronda.
La intencion era hacer que los panelistas eligieran si es que dichas categorias podian
contribuir a valor publico, ala usabilidad o facilidad de uso, a ambas 0 a ninguna de las
dos. Lalista de categorias funcionales se presenta a continuacion:

1. Informacion de serviciosy tramites en el portal.

2. Simplificacion de la gestion publica.

3. Conocer los resultados de las acciones de gobierno.

4. Elaboracion de tramites desde la casa u oficina

5. Buzdn de quejas sobre la administracién publicalocal y mecanismos de denuncia de

corrupcion en linea.
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6. Utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion en el gobierno.

7. Funciones de transparenciay acceso alainformacion dentro del portal.

8. Poder participar en latoma de decisiones a través de blogs, encuestas en linea, entre
otras opciones publicadas en €l sitio.

9. Enlaces con otros sitios web (links).

10. El compromiso que un gobierno establece para operar un portal web.

11. Laactuaizacién y mantenimiento del portal web.

Por Ultimo, se pidié nuevamente a los panelistas que hicieran los comentarios que
consideraran pertinentes, bajo la misma tonica del primer cuestionario. Ahora solamente se

recibieron 3 opiniones. Estas se presentan también en € Anexo B.

5.2.2 Andlisisdelos Resultados de la Segunda Ronda

Para la primera pregunta del segundo cuestionario, la opcion El portal permite hacer
transacciones en linea resultd la méas favorecida y tiene una media de 3.06, resultando €l
valor més peguefio de entre las demas medias de los demés enunciados. Esto ratifica que
los tramites en linea, es decir, la funcién transaccion, fue ubicada como la méas importante
por los panelistas.

El elemento que fue considerado menos importante es. El portal ofrece una amplia
variedad de funciones en sus paginas, con una media de 5.06.

En la segunda pregunta de este cuestionario, dentro de las categorias del valor publico la
mas importante resultd ser Servicios que el gobierno proporcione en linea, puesto que los
panelistas e dieron mayor cantidad de votos de primer lugar. La categoria tiene una media

de1.8.
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Latercera preguntatrata el rubro de los Serviciosy fueron las Transacciones en linea, pago
y realizacién de tramites y servicios, las que resultaron tener menor media con un valor de
1.47.

Para la categoria Resultados de la administracion gubernamental publicados en el portal se
destacaron los siguientes 4 elementos:

1) Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan aellos, con un valor medio de 1.13.

2) Informacion sobre las labores del gobierno; noticias de avancesy logros, con una media
de 1.33.

3) Estados financieros, ingresos y gjercicio presupuestal y Proyectos de futuros programas,
ambos con una media de 1.4.

En la categoria de Confianza, la mas valorada dentro de un portal es. Megjorar |os tiempos
de respuesta para los servicios, quegas o solicitudes al hacerlo por Internet, la cua tiene
una media de 1.06 de acuerdo con € resultado del pandl.

Cuadro 8. Resultados del cuestionario de segunda ronda.

Desviacion
Inciso Panel Media Moda |Curtosis| Estandar IDC
1 Hacer tramites 3.06 2 (-1.00) 2.15 NA
2 Servicios 1.8 1 (-1.5) 0.88 73.33
3 Transacciones en linea 147 1 (-1.61) 0.48 63
4 Programas de gobierno 1.33 1 15 0.25 93
5 Mejorar tiempos de respuesta 1.06 1 15 0.25 93

Elaboracion propia através de Excel. NA indica que para€l inciso 1, € IDC no aplica.

La respuesta del inciso 1 tiene un valor ato de su media. La posicion que mas se repitid
para los pandlistas para el caso de Hacer tramites en €l portal es la nimero dos, dato de su

moda. La distribucién platicurticay la desviacion estandar revelan una fuerte dispersion de
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la opinidn de los expertos para la jerarquizacion de los € ementos priorizados en la primera
ronda.
Para esta misma pregunta del segundo cuestionario, €l IDC no aplica debido a que se pidio
a los pandlistas que asignaran un orden a los conceptos segin su importancia. En esta
ocasion no se buscd directamente revelar la importancia de un concepto en comparacion
con otros, sino simplemente destacar cudl de las caracteristicas enunciadas de un portal
deberia tener prioridad sin dgar de lado a ninguna de las demas que se presentaron al
Panel. No obstante, |os altos valores de la media'y la moda quedaron mejor explicados con
el andlisis por grupo de los resultados del cuestionario. Este se presenta en e apartado
inmediato siguiente.
Los incisos 2, 3, 4 y 5 muestran un mejor nivel de acuerdo de los panelistas. Todos los
conceptos muestran una moda de 1, destacandose su jerarquizacion en € nivel primordial.
Para el inciso 2 se tuvo una desviacion estédndar un tanto grande sin embargo se puede ver
gue el IDC es aceptable. Mientras que los incisos 4 y 5 obtuvieron los mejores consensos
del Panel, mostrando los valores mas atos de IDC asi como distribuciones leptocurticas
altas.
Los elementos del cuadro del inciso 6 del cuestionario que contribuyen al valor publico, de
acuerdo con los panelistas son |os cuatro siguientes:

Conocer los resultados de las acciones de gobierno.

Buzon de quejas sobre la administracion pablica local y mecanismos de denuncia de

corrupcion en linea.

Funciones de transparencia y acceso alainformacién dentro del portal.

El compromiso que un gobierno establece para operar un portal web.
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Mientras que los e ementos que contribuyen tanto al valor publico como ala facilidad de
uso son:
Informacion de servicios y tramites en € portal.
Elaboracion de tramites desde la casa u oficina.
Lautilizacion de las nuevas TIC en e gobierno.
La actualizacion y mantenimiento del portal web.
La simplificacion de la gestion pablica.
Poder participar en latoma de decisiones a través de blogs, encuestas en linea, entre
otras opciones publicadas en €l sitio.
Por otro lado, €l panel de expertos considerd gque los enlaces con otros sitios web (links) no

tienen contribucién ni a valor publico ni alafacilidad de uso.

5.2.3 Andlisis por grupo
Al efectuar € andlisis por grupo se pueden notar las diferencias que caracterizan a cada tipo
de panelistas. Comenzando por los Funcionarios, tenemos €l cuadro siguiente:

Cuadro 9. Resultados del cuestionario de segunda ronda de los funcionarios.

Inciso Funcionarios Media
1 Hacer tramites* 2.6
2 Resultados 1.6
3 Transacciones en linea 1
4 Programas de gobierno 1
5 Mejorar tiempos de respuesta 1
Elaboracion propia.

El grupo asigndé mayor importancia para dos de las siete variables de la pregunta 1,
referente a los aspectos mas relevantes para que un portal de gobierno funcione de la mejor

manera: Hacer tramites en el portal y el portal esta centrado en hacer mas sencillo €l
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procesamiento de informacion y optimizar la gestion publica, fueron las variables que para
los funcionarios resultaron més importante, ambas con una media de 2.6.%° La categoria del
valor publico mas relevante para los funcionarios es la publicacion de Resultados de la
administracion publica en € portal. Los valores de las medias para los siguientes incisos
son inferiores. Esto indica que los funcionarios consultados coinciden mas en sus
respuestas individuales para aspectos de los incisos 3, 4, y 5. Por |o tanto, para este grupo
se puede sefidar que hay convergencias fuertes en cuanto a las funciones ofrecidas en los
portales web de gobierno para los ciudadanos.

En e siguiente cuadro se muestran los resultados de la segunda ronda para los
Informaticos:

Cuadro 10. Resultados del cuestionario de segunda ronda de los I nfor maticos.

Inciso I nfor méticos Media
1 Hacer trémites 3
2 Servicios 1.66
3 Transacciones en linea 1.33
4 Programas de gobierno 1.16
5 Mejorar tiempos de respuesta 1
Elaboracion propia.

En e cuadro 10 se puede observar que los Informaticos le dieron prioridad a la variable
Hacer Tramites en e porta®. Los Servicios fueron la categoria del valor publico
seleccionada como la principal. Esta es la Unica diferencia con € grupo anterior de
panelistas. El caréacter de optimizacion propio del perfil de las ingenierias queda
nuevamente transmitido en la preferencia del inciso 5, la eficiencia puesta en términos de

mejorar tiempos de respuesta.

% No obstante, los dos valores de |as medias para ambas variables indican que cada uno de los integrantes de este grupo
de panelistas consideran en primer lugar otro tipo de aspectos del portal, véase el cuadro de resultados generales de la
segunda ronda.

" sin embargo el valor de su media 3, es alto, por lo que se infiere que de manera individual varios de los pandlistas de
este grupo consideraron otros aspectos como mas relevantes para esta pregunta del cuestionario. Nuevamente se pide a
lector que consulte el cuadro general de resultados de la segunda ronda.
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Por ultimo se tienen los resultados de esta ronda para los Académicos:

Cuadro 11. Resultados del cuestionario de segunda ronda de los Académicos.

Inciso Académicos Media
1 Eficiencia 3.25
2 Confianza 2
3 Transacciones en linea 1.75
4 Estados financieros 1
5 Mejorar tiempos de respuesta* 1.25
Elaboracion propia.

Este grupo por su parte, consider6 que la eficiencia es €l aspecto més relevante para que un
portal funcione de lamejor manera. A diferencia de los dos grupos anteriores que sefialaron
gue Hacer Tramites es lo sustancial. La categoria del valor publico seleccionada por los
Académicos fue la Confianza. Aqui se destaca la diferencia principal entre |os criterios de
los tres grupos, pues como se acaba de ver, cada uno de ellos eligio una categoria diferente.
Otra diferencia de este grupo con € Panel en su conjunto es el haber seleccionado a los
Estados financieros como e elemento principal de la categoria Resultados.

En €l quinto inciso, se registré un empate entre los aspectos Mejorar tiempos de respuesta
y Facilitar el flujo de informacién entre e gobierno y los ciudadanos. Esto muestra una
preocupacion adicional de los Académicos como observadores externos de los portales. Un
perfil que apunta més hacia las consideraciones de atencion del gobierno con los
ciudadanos.

Por ultimo en € siguiente cuadro se ofrecen a manera de listado, 10s resultados por grupo

para que puedan ser observados conjuntamente.
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Cuadro 12. Compar ativo entre lostres grupos de expertos.

Inciso Académicos Funcionarios I nfor méticos
1 Eficiencia Hacer tramites** Hacer Tramites
2 Confianza Resultados Servicios
3
4
5

Elaboracion propia.

L os asteriscos sefidlan de nueva cuenta los aspectos en 1os que cada grupo considerd una
opcion adicional. El fondo de color gris sefiala convergencias entre dos grupos. El fondo
azul muestra los aspectos coincidentes de |os tres grupos.

La grafica numero dos muestra la tendencia de las opiniones de los tres grupos en el
cuestionario de la segunda ronda. Se observa que la linea de los Académicos esta
considerablemente separada de la de los Funcionarios. Mientras que la linea de los

Informéticos estd muy cercana a del Panel en conjunto.

Grafica 2. Opiniones delostres grupos de panelistas en la segunda ronda.
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Nuevamente en el ge horizontal se presentan los incisos de las preguntas y en € vertica

estan los valores de las medias para | as respuestas.

La pregunta nimero 1 requeria de los panelistas la ordenacion jerérquica de los elementos

seleccionados en la primera ronda. En la grafica se observan las diferencias de opinion

entre los tres grupos, a partir de la separacion entre los puntos que los identifican; asi

mismo la distancia entre los puntos es reflgjo del ato valor de la desviacion estandar.

Las preguntas 2, 3, 4 y 5 muestran graficamente menos dispersion, en particular la4y la5

tienen valores de .25 para su desviacion estandar.

A continuacion el cuadro 13 muestra los valores para e estadistico kappa de Cohen del

segundo cuestionario. Cabe sefidar que se volvieron a calcular para los mismos pares de

participantes que en laronda anterior.

Cuadro 13. Resultados dd estadistico kappa, nivel de acuer do, segunda ronda.

Pandlista

munil

muni3

federal

infoinde

infosun

uam3

flaxo

infoflaxo

munil

.439(.000)

muni3

.378(.000)

252(.006)

| nfosoft

Infoinde

217(.041)

.373(.000)

.373(.000)

infoinde2

infosun2

281(.006)

.373(.000)

Infosun

.364(.000)

165(.124)

I nfoflaxo

217(.041)

217(.043)

.269(.011)

uaml

.327(.000)

uam?2

.321(.002)

uam3

.378(.000)

Flaxo

252(.006)

Nota: El nimero fueradel paréntesis es el valor de kappa, mientras que dentro del paréntesis esta e nivel de significancia
del estadistico a 95%. Elaboracion propia.

La segunda ronda arrojé datos de niveles de acuerdo menos altos entre los panelistas de

acuerdo al criterio establecido en esta tesis. (Aguilera, 2001: 181). El cuadro 13 presenta

los resultados de las pargjas con niveles de significancia rel evantes también.
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En primera instancia se tiene que ‘infoinde’ y ‘munil’ resultaron tener al acuerdo maés alto
en esta parte del gercicio. Su nivel es moderado. Mientras que las deméas pargas de
panelistas tienen acuerdos medianos en su totalidad. Nuevamente se considera que este tipo
predominante de acuerdo es bueno, pues en genera indica que se tiene una opinion similar
acerca de las caracteristicas de valor publico del portal local. Esta convergencia de
visiones multidisciplinarias de los sitios web obtuvo menos dispersion, tal y como se
observo en la grafica nimero 2.

Con € andlisis efectuado a través de la estadistica descriptiva, mediante la representacion
grafica de las divergencias y convergencias del Panel, asi como de los niveles de acuerdo
entre pares de expertos, a manera de resumen se ofrecen las siguientes conclusiones del

cuestionario de segunda ronda:

1) Las transacciones en linea fueron € elemento funcional mas favorecido por la
opinién de los expertos consultados. La utilidad practica del portal web de gobierno

consolida su importancia.

2) El elemento de valor publico mas importante para publicarse en € sitio web de

acuerdo a estudio es: Servicios que el gobierno proporcione en linea.

3) Para la categoria de los Resultados de gobierno, los elementos més destacables en
un portal son aquellos que informen la actividad que desarrolla el gobierno a través
de sus programas y los elementos transparencia que informen del estado de la

situacion econdémicay operativa de la administracién local.

4) Mejorar € tiempo de respuesta de las solicitudes ciudadanas y de |as actividades de

gobierno mediante la operacion del gobierno electronico con sitios web, fue

147



seleccionada por los panelistas como la opcion que més contribuye a la generacién

de Confianza en el gobierno.

Por dltimo, se cuenta con 3 opiniones complementarias a cuestionario, que e mismo
nimero de panelistas considerd pertinente dar. Esas opiniones son valiosas y se comentan

en d Anexo B.
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Capitulo 6. CONCLUSIONES DEL ESTUDIO Y RECOMENDACIONES DE
POLITICA PUBLICA PARA SITIOS WEB OFICIALES A NIVEL LOCAL EN
MEXICO.

6.1 Conclusiones generales del estudio

Esta investigacion se basd en dos enfoques principales que dan el contexto a tema de
gobierno electronico. En primer lugar, se sefidé que en la actualidad vivimos en una era de
auge tecnol 6gico en donde la informacion y e conocimiento se han convertido en factores
relevantes de la produccién. Conforme avanzd la investigacion se ratificd que la sociedad
informacional y del conocimiento tiene vigencia dentro del dmbito gubernamental en
cuanto a que los portales de gobierno deben suministrar informacion para contribuir a una
de gestién publica maés eficiente, moderna, funcional y gque sea cercana en todo momento a

|os ciudadanos.

En segundo lugar, se sefialé que la modernizaciéon del gobierno o de la gestiéon publica a
través de la utilizacion de nuevas TIC es un tema de mucha importancia para un pais como
México. Como se revisd en uno de los capitulos precedentes, la NGP tiene una serie de
planteamientos que buscan mejorar la actuacion de la administracion publica. El gobierno
electronico es una herramienta actual capaz de cumplir con los requerimientos de la NGP,
como por gemplo ser un instrumento facilitador de productividad que genere incentivos
para ahorrar recursos en € suministro y en la obtencion de servicios; o a través de la
descentralizaciéon de las operaciones gubernamentales; con e seguimiento de politicas y
programas de gobierno y con la rendicion de cuentas. Estos puntos destacan en los
resultados de los dos cuestionarios aplicados a panel de expertos que se revisaron,

interpretaron y comentaron en el capitulo anterior. Si se implementa de manera adecuada el
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gobierno electrénico a través de sitios web gubernamentales, puede contribuir
sustancialmente ala eficiencia y eficacia en los procesos gubernamentales de atencién alos

ciudadanos.

Larelacion entre las variables aqui consideradas, usabilidad y valor publico, es estrecha.
Se ha mostrado que a mayor usabilidad de los portales, mayor sera el valor publico que se
genera para la sociedad. Lo anterior también se establece debido alos resultados de los dos
cuestionarios aplicados al panel de expertos. Asi entonces se llegb a que los tres grupos que
integraron €l gercicio convergieran en gue un portal gubernamental ya no es un elemento
de innovacién o modernidad de la administracion publica, sino que es una herramienta para
apoyar tanto al gobierno en sus procesos administrativos como al ciudadano usuario en sus

necesi dades rel acionadas con el sector publico.

Aunado alo anterior, se concluyd que € portal debe tener un disefio centrado en € usuario.
Este se refiere a que en € portal aparezcan publicadas y sean funcionales caracteristicas
como la informacion de alta calidad o conocimiento explicito acerca del gobierno de un
municipio o delegacién; servicios publicos y tramites disponibles en linea, asi como que

todas las funciones del portal sean féciles de encontrar, entender y gjecutar.

Los resultados de esta investigacion destacan que la eficiencia de un portal gubernamental
en su funcionamiento es una caracteristica primordial tanto para los ciudadanos como para
los gobiernos que lo implementan. Es decir, se prefirid aguel portal que exija gastar menos
recursos para su utilizacion y genere més resultados para € usuario. Esta es una preferencia
por un tipo de relacion cliente-proveedor dentro de un sitio web oficial. En este caso €l

cliente es el usuario del portal y €l proveedor es el gobierno que publicay opera dicho sitio.
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La relacién entre usuarios y gobierno a través del portal debe ser completamente funcional
y practica. En el ambito local ha quedado demostrado que € contenido més adecuado para
un sitio web es el nivel operativo. Es decir, que alos usuarios del portal se les ofrezcan una
serie de servicios de informacién, comunicacion y transaccion. La abundancia de estos
servicios en las paginas de un portal oficial genera valor publico. Mientras que los
contenidos de tipo politico como todas aguellas caracteristicas identificadas con la
participacion ciudadana, la democracia, la expresion social, la difusion de las acciones de
gobierno en e sentido informativo-noticioso, quedaron en segundo término. También se
prefirid un portal con pocas paginas que tengan muchas funciones disponibles para €l

usuario.

Los planteamientos de la NGP dan cuenta de estos hallazgos que se depuraron con la
aplicacion del Panel Delphi. Por gemplo, es fundamental e hecho de que a consultarse o
visitarse un portal web oficial, se resuelvan las operaciones y los tramites gubernamentales
gue los usuarios buscan. Esta es larazon por la que visitan los portales. Es decir, la eficacia
del portal es uno de los elementos sustantivos hallados en la investigacion. Este es un
aspecto que parece obvio. No obstante, para muchos usuarios de los portales tal vez alin no
exista la suficiente confianza para efectuar transacciones en linea 'y por ello quizas solo

consulten un portal para obtener informacién simple.

Los ciudadanos han comenzado a exigir de la administracion publica lo que se recibe
comunmente de un servicio proporcionado por la iniciativa privada: Respuestas rapidas y
productos de calidad. Esta afirmacion esta fuertemente sustentada en los marcos teoricos
utilizados en esta investigacion. Se sefialé en e capitulo 3 que € punto de partida de la

NGP es plantear propuestas que solucionen e ma desempeiio de los gobiernos, en
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particular después de fracasos fiscales y politicos. La OCDE fue tgjante a afirmar que las
nuevas TIC deben de auxiliar en la generacion de un mejor gobierno. El Panel Delphi se
inclind también por la eficiencia, la €ficacia y la simplificacién de la administracién
publica, plasmados a través de los sitios web oficiales. Lo politico y la expresién social
guedaron relegados dentro de los portales de Internet. Ademés hay otras instancias en linea
mas adecuadas para €llo, operadas por ONG y que son materia de otro tipo de

investigaciones, tal vez més sociolégicas.

Los portales de Internet a nivel local, es decir, para los municipios mexicanos, representan
un nivel operativo. Mientras que los portales estatales y federales tienen méas elementos
politicos e informativos, por o tanto un sitio web es una herramienta més Util para que las
acciones de los gobiernos lleguen de forma mas directa a los ciudadanos. Este enfoque del
uso de los portales complementa los planteamientos de la OCDE en la materia. Los
estudios de dicho organismo que se consultaron para este trabajo tienen un enfoque méas
general del gobierno electronico. Se considera que € enfoque aqui propuesto es méas
especifico y va directo a la interaccién gobierno-ciudadanos. Asi mismo se propuso un
punto de referencia amplio para estudiar € funcionamiento de los portales locales. A través
de la identificacion de los elementos mas relevantes de usabilidad y del valor publico se
pudo encontrar un conjunto de caracteristicas de contenido y funcionalidad que nutra €l
disefio de posibles instrumentos de evaluacion para las paginas y los portales de ciudades
mexicanas. Esto se sustenta en la certeza de haber encontrado muchas caracteristicas

esenciales de contenido de los portales.

El portal gubernamental es un nodo funcional del gobierno. Mediante su implementacién se

puede tener acceso con mayor rapidez a los procesos de recopilacion y emision de
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informacion necesaria para la toma de decisiones gubernamentales en toda materia. Aunque
el gobierno sea més que solo un proveedor de servicios o tenga otras prioridades, colocarse
al centro de las redes sociales y de informacion es una necesidad en una época en la que la

conectividad y el flujo de informacién son factores de éxito para cualquier organizacion.

Mucha de la gran variedad de propdsitos que persigue un gobierno como mecanismo de
orden y control de la sociedad, bien pueden colocarse en Internet. La presencia en linea del
gobierno le facilita sus acciones de deteccion de la situaciéon de su localidad y de las
necesidades de los ciudadanos. El portal web también le facilitard cada vez més a gobierno
gercer la afectacion del estado de la sociedad cuando la segmentacién digital vaya
disminuyendo al paso del tiempo. Por eso es importante que los municipios y delegaciones

adopten las nuevas TIC para sus actividades regulares y se preparen para € futuro.

Las caracteristicas sustanciales para el contenido de un portal local encontradas en este
trabajo, fortalecen los recursos basicos de nodalidad, tesoro, organizacién y autoridad del
gobierno. La eficiencia en los términos del enfogue de esta tesis, tiene un impacto directo
sobre la capacidad del gobierno para administrar y operar su nodalidad ya que se agiliza el
flujo de informacion bidireccional. Ademas, es un elemento capaz de mejorar la autoridad
de la gestion publica porque con una mayor agilidad informativa y comunicativa via
Internet e gobierno hace mas presentes sus sefidles de autoridad publica. El flujo eficiente
de informacion relevante de gobierno le da a la administracion puablica una mayor
capacidad de organizacion y tratamiento de sus procesos. Tenemos entonces que a través

de la eficiencia se consigue aumentar |os alcances de |os recursos bésicos del gobierno.
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La informacion que e gobierno obtenga a operar su portal de Internet, sera también
relevante para las decisiones que debe tomar en materia de politicas publicas. El sitio web
se constituye en un moderno y Util receptor nodal para toda la situacion sobre la ciudad
puesto que los usuarios en general emiten informacién a consultar las paginas oficiales,
aunque no sean necesariamente ciudadanos. Efectivamente los usuarios de un portal
podrian requerir servicios del gobierno de una ciudad que no fuera la propia, e incluso
pueden aspirar a ser ciudadanos de ella e informarse de la situacion de lamismavia € sitio

web.

El valor publico estd por encima de la expresion ciudadana a través de la funcionalidad de
un portal gubernamental en el sentido de que este le proporciona utilidad a gobiernoy alos
ciudadanos. La €ficiencia en términos de | os sitios web oficiales va para los dos lados. A los
ciudadanos les simplifica la vida a hacer méas sencillos los procedimientos para enterarse
de los tramites, de sus requisitos y luego poder efectuarlos. El gobierno puede hacer méas
eficiente su gestion administrativa al contratar o requerir menos gente para su organizacion;
al suministrar servicios de informacién, comunicacion y transaccién a diferentes horas, a
distancia, a mismo tiempo a varios usuarios, o bien fuera de horarios de oficina. Todo lo

anterior es parte del gobierno 24/7.

Los obstaculos principales para el éxito de un programa de gobierno electronico a través de
portales web que se encontraron en este estudio son tres, aqui se presentan junto con las

posibles alternativas de solucién de acuerdo a los resultados alcanzados en estatesis:

1) Lacompetencia con otros agentes por la nodalidad. Para solucionar este problema,

el disefio del portal gubernamental debe de estar orientado a satisfacer las
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2)

3)

necesidades de informacion relevante que buscan sus potenciales usuarios. Si €l
portal contiene la informacién relevante que conduce a sus opciones de tramites,
servicios, comunicacion y participacion con las autoridades de su ciudad, se tendra
una alta probabilidad de llegar a las paginas del portal por rutas externas. Es decir,
lavisibilidad del portal serd garantizada 'y con ello cumplira su objetivo de atender
eficientemente a los usuarios. La facilidad de uso de las opciones publicadas en sus
paginas garantizaran que el portal sea accesible; el disefio adecuado de contenidosy
la arquitectura de la informacion ancha facilitarén la navegabilidad del portal. El
ordenamiento inteligente de la informacién contenida eliminard la posibilidad de
gue sean otros agentes diferentes al gobierno quienes suministren informacién mas

valiosa alos ciudadanos, en materia gubernamental.

La burocracia operativa. Si esta pieza clave de la organizacion de la administracion
publica no esta disefiada ni funciona parala eficienciay la eficacia laboral y ademés
muestra cierto recelo parala modernizacion de la gestion publica, se tiene un fuerte

obstaculo parala adopcién de nuevas TIC y procedimientos dentro del gobierno.

La captura politica del funcionamiento del portal y € ‘hold-up’ informatico.
Como se pudo ver dentro de los resultados de la consulta a expertos en gobierno
electronico, los aspectos politicos quedan relegados a segundo término en la
operacion y en € uso de portales web. La utilidad préctica y la relacion funcional
cliente-proveedor son las caracteristicas més relevantes del disefio y funcionamiento
de un portal. Es importante establecer que los cambios de persona que trabaja en €
gobierno, asi como los cambios de administracion y la aternancia de partidos

politicos le dan a los sitios web cambios significativos a su operatividad. Si un
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gobierno utiliza el portal para promocionar politicamente su administracion o si
promueve intereses gjenos a los ciudadanos restando las capacidades del gobierno
electronico, podemos hablar de una captura politica de esta herramienta. Cuando las
nuevas administraciones de una ciudad llevan a cabo un proceso de actualizacién de
la situacion del gobierno local, € portal puede perder funcionalidad o incluso
declararse en construccion para realizar |os ajustes necesarios. De manera extrema,
se puede dar la posibilidad de que un nuevo gobierno de alguna ciudad no considere
prioritario mantener en funcionamiento éptimo su sitio web, o tal vez que ni siquiera
desee tener uno. Para dichos casos se genera un ‘hold-up’ informético en € portal.
Es decir, no se cumple con la utilizacion de una herramienta que aporta todo € valor

posible que aqui se ha sefialado.

En € gercicio con € pane de expertos se ubicd de diferentes maneras y en repetidas
ocasiones a los tramites por Internet como un aspecto esencial del funcionamiento de un
portal. La importancia de contener informacion sobre tramites dentro del sitio web tiene
dos sentidos. El primero es en un nivel estético, pues la smple emisién de informacion
referente a los requisitos de los tramites que ofrece el gobierno de una ciudad, ya es por si
misma valiosa, porque le permite a ciudadano usuario tomar alguna decision. Ademés, se
le permite ahorrar recursos como tiempo y dinero para €l traslado a la oficina fisica del
gobierno de la ciudad que le ofrece un servicio. El segundo sentido esta en el hecho de que
los tramites en linea ahorran mas recursos a ambos interesados, facilitan el procesamiento
de lainformacion, vuelven méas dinamica la relacién gobierno-ciudadano y abren camino a

la modernizacion de la administracion publica.
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Facilitar los tramites abre la posibilidad de que el gobierno obtenga sus recursos financieros
de manera més sencillay répida. De tal suerte que la abundancia de tramites en un portal,

fortalece € recurso béasico de tesoro con € que un gobierno opera el control de la sociedad.

Los tramites en la primera ronda del Panel Delphi fueron resaltados en las siguientes
opciones ofrecidas a los participantes. Los aspectos que harian que un usuario consultara
de nuevo un portal; € tipo de informacion que esperaria encontrar en el portal; la
simplificacion de los procesos de realizacion de los servicios y; las caracteristicas que un

portal oficial debe contener.®

En la segunda ronda, los tramites fueron resaltados en € ranking de aspectos mas
relevantes de un portal; en los servicios que debe de ofrecer el portal; y en el cuadro de

elementos de valor ptblico, usabilidad y la combinacién de ambos.®

6.2 Conclusiones de las dosrondas del Panel Delphi

Con el Panel Delphi en dos rondas se encontraron |os elementos sustantivos de contenido y
funcionalidad de los portales web a nivel local para las ciudades mexicanas. Los elementos
gue la primera ronda destac6 como los mas importantes fueron la eficiencia del portal para
ambas partes de la interaccién: gobierno y ciudadanos; la posibilidad de encontrar
informacién sobre tramites y poder realizarlos en linea; la simplificacion de los mismos
tramites via el portal; e disefio centrado en e usuario; la eficacia del portal entendida

como el cumplimiento del objetivo por e cual el usuario visitael portal; y el portal ancho.

Dichos elementos fueron incluidos en la primera pregunta del cuestionario de la segunda

ronda. El objetivo de lo anterior fue solicitar a panel la elaboracién de una jerarquia entre

88 véanselas preguntas 1C, 1D, 2B, 2E y 3 del cuestionario de primeraronda. El cuestionario aparece integramente en €l
Anexo A.
% véanse las preguntas 1, 3 y 6 del cuestionario de segunda ronda, también en el Anexo A.
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estos elementos para poder establecer €l orden de importancia del contenido que debe ser

publicado en un sitio web oficial en e contexto que esta tesis establece.

Las dos caracteristicas fundamentales resultaron ser las Transacciones en linea y e portal
centrado en hacer més sencillo € procesamiento de informacion y optimizar la gestion

publica.

Mientras que € elemento mejor calificado en la primera ronda que en la ordenacién final
del segundo cuestionario fue considerado menos destacado, pero no por ello menos

importante es El portal ofrece una amplia variedad de funciones en sus paginas.

En € cuestionario de segunda ronda se buscé identificar las caracteristicas del portal que
contribuyeran al valor publico, para ello se profundizé en la serie de preguntas sobre este
tema en especifico. La categoriade valor publico mas importante es la de los Servicios que
el gobierno proporciona en linea y dentro de los servicios fueron las Transacciones en

linea, pago y realizacién de tramites y servicios |os que resultaron sel eccionados.

Para la categoria Resultados de la administracion gubernamental publicados en el portal se

destacaron |os siguientes elementos:

1) Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan a €llos. Este aspecto le otorga importancia no solamente a la informacion relevante
gue se hace publica en € portal, sino que abre la posibilidad para la participacion ciudadana
en la retroalimentacion de los programas y de las politicas publicas llevadas a cabo por €l

gobierno de su ciudad.

158



2) Informacion sobre las labores del gobierno; noticias de avances y logros. Este e emento
se debe vincular directamente con la rendicion de cuentas y |a transparencia que se facilitan

con la operacién del sitio web.

3) Estados financieros, ingresosy ejercicio presupuestal. Este elemento es también parte de
larendicion de cuentas y |a transparencia habilitadas dentro del portal. No obstante, es una

manera de generar la confianza ciudadana en las autoridades.

4) Proyectos de futuros programas. Esta opcion facilita la toma de decisiones de los
usuarios del portal pues les hace ver un panorama del rumbo que tomaran las acciones de
gobierno. Ademéas se genera confianza al abatir posibles incertidumbres de las actividades y

de los planes del gobierno.

En la categoria de Confianza, la caracteristica mas valorada dentro de un portal es. Mejorar
los tiempos de respuesta para los servicios, quejas o solicitudes al hacerlo por Internet.
Este elemento se asocia con la eficiencia, la eficacia y €l disefio centrado en el usuario de
un portal. Todos ellos son el ementos de la usabilidad, esta es una forma més de vinculacion

entre lafacilidad de uso y la consecucion del valor publico.

L os elementos de contenido funcional de un portal que contribuyen al valor publico, segin

los resultados del gjercicio con el Panel Delphi son:

» Conocer los resultados de | as acciones de gobierno.

* Buzon de quejas sobre la administracion publica local y mecanismos de denuncia de

corrupcion en linea.

* Funciones de transparenciay acceso alainformacion dentro del portal.
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» El compromiso que un gobierno establece para operar un portal web.

6.3 Conclusiones del experimento y de la metodologia

Lautilizacion del Panel Delphi estimul 6 la autonomia de las respuestas de |os participantes.
Los cuestionarios a haber sido contestados de forma individual y en total libertad de
tiempo y espacio por los panelistas, hicieron fluir las opiniones de manera razonada e

individual. Sin ningunainfluencia o factor condicionante de la opinion personal.

Ademas se consiguieron visiones complementarias y un marco de analisis méas rico en
cuanto a que las diferentes disciplinas profesionales de los panelistas aportaron ideas que
generaron una vision més amplia del funcionamiento y de los objetivos del gobierno

electronico.

Se podria pensar que € gran ausente en este experimento de tesis es € ciudadano coman.
Aquél que trata de realizar consultas y tramites gubernamentales en los sitios web que agui
se discuten. Sin embargo en su oportunidad se sefialé que el Panel Delphi aproveché las

"0 de |as tres diferentes disciplinas profesionales,

experiencias disponibles o los ‘expertise
Funcionarios, Informaticos y Académicos. Para hablar de esto, se tiene € siguiente

apartado.

En cuanto a las herramientas estadisticas utilizadas para €l andlisis de los datos arrojados
por las respuestas de los dos cuestionarios, las medidas de tendencia central tuvieron un
papel muy importante para ubicar 10s conceptos mas importantes detrds de los contenidos
publicados en un portal. A partir de la utilizacién de la media (promedio simple) se pudo

establecer directamente cada caracteristica sustancial de usabilidad y valor publico. No

™ Latraduccion oficial de esta palabrainglesaespericia .
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obstante, fue la moda de cada respuesta la que indicé con mayor precision las preferencias
de los panelistas y por consiguiente e disefio de las recomendaciones para € mejor
funcionamiento del portal web. Con la desviacion estandar y la Curtosis se pudieron ubicar
los puntos donde los consensos de |os panelistas eran mas débiles y por o tanto, las causas
de las divergencias resultantes. El andlisis grafico de las dos rondas de cuestionarios

fortaleci6 las conclusiones que dieron |os nimeros arrojados por la estadistica.

El IDCy € estadistico Kappa fueron un par de medidas interesantes que complementaron
el andlisis de las dispersiones de los datos de las respuestas con respecto a los valores
centrales. En otras palabras, utilizar €l IDC y la Kappa ayudd a establecer las diferencias de
criterios entre los tres diferentes grupos de panelistas. Mismas que como se demostrd, no
fueron muy amplias puesto que en general se obtuvieron consensos de mas de 50% y

acuerdos moderados y medianos.

6.4 Agenda de investigacion pendiente

Para la elaboracién de esta tesis no se dispuso de tiempo suficiente para probar otro tipo de
experimentos u otros métodos de prospectiva, como por gemplo los extrapolativos o de
correlacion mencionados en € apartado 4.1.

Un gjercicio pendiente puede ser larealizaciéon de un grupo de enfogue con un conjunto de
expertos en gobierno electrénico. Por ggemplo dividiendo alos participantes en tres grupos
tal y como se hizo en el Panel Delphi aqui utilizado. De esa forma se podrian encontrar otro
tipo de divergencias o convergencias en la materia. Lo que resultaria una interesante labor.
Debido a los limites de tiempo que esta Tesis de Maestria impuso, no fue posible en esta

ocasion llevar a cabo un proceso experimental amplio. Por g emplo la aplicacién de muchos
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cuestionarios similares a los utilizados en el Panel Delphi agui analizado. Una encuesta
similar en contenido pero dirigida hacia usuarios comunes de los sitios web sin experiencia
en su disefio, estudio y operaciéon para buscar las caracteristicas de usabilidad y valor
publico de los portales gubernamentales de Internet seria otra experiencia muy relevante.
De hecho podria representar un complemento muy valioso para este estudio, puesto que
seria la opinién de primera mano de las personas para quienes va dirigido € portal
gubernamenta y €l actuar mismo de la administracion publica. Estas caracteristicas, bien
pueden delimitarse al gecutar un método experimental en e cua participen usuarios
potenciales de los sitios oficiales de Internet de |os gobiernos de ciudades mexicanas. Ellos,
como usuarios o clientes del gobierno electronico, tendrian sin duda una opinién muy
valiosa y robusta para encontrar los contenidos y funcionalidades ideales de los portales.
Las caracteristicas que se obtuvieran de esta forma, alimentarian una propuesta de politica
de disefio y construccion de portales locales, con €l fin de contribuir a la generacién de una
administracion publica local mas eficiente apoyada en la tecnologia de Internet. Se podria
obtener de este modo la visiéon de lo que los clientes quieren. Queda abierta esta posibilidad
para un futuro proyecto de investigacion, para un gercicio realizable a partir de la
aplicacion de esta tesis y sus conclusiones o hallazgos, a una muestra representativa de
usuarios de Internet. Tal vez através del disefio y la aplicacion de paginas de muestra para
los participantes. Paginas que sean prototipos de arquitectura de informacién de portales
anchos y de funcionalidades eficientes, de acuerdo a los patrones encontrados y
recomendados por € trabajo aqui expuesto. Asi podria enriquecerse esta investigacion al

contener el punto de vista ciudadano para el disefio de sitios web locales.
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Un tema que quedd pendiente es € de la seguridad informatica para las operaciones por
Internet en los portales de gobierno. Si bien suena muy atractivo e hecho de publicar y
hacer funcionar transacciones en los portales oficiales, es muy delicado € tratamiento e
intercambio de datos personales y confidenciales de las personas y de las instituciones por
Internet. Lo minimo que se puede recomendar en esta materia es que las areas encargadas
del funcionamiento del porta de una ciudad estén actuadizadas y operen sistemas de
seguridad para evitar e robo de identidades y nimeros de cuentas de los usuarios gque
confian en los portales de sus gobiernos. Este es un tema gque no se pudo abarcar en esta

investigacion.

6.5 Recomendaciones de politica publica para gobierno electrénico a nivel local

La utilizacion de un portal web oficial para una ciudad es una oportunidad que tienen las
administraciones publicas locaes para modernizar su gestion, simplificar procesos,
aumentar su nodalidad y volver mas eficientes sus actividades. La correcta operacion de un
portal web da a los ciudadanos la posibilidad de encontrar a su gobierno las 24 horas del
dia, los siete dias de la semana, y 1os 365 dias del afio. El portal web abre la posibilidad de
gue & funcionamiento del gobierno sea mas eficiente, pues con éste se podria ofrecer a
todos los posibles usuarios una oficina donde € gobierno reciba y mande informacion

relevante en operacion permanente.

Se recomienda a las autoridades locales mexicanas priorizar 1os contenidos de utilidad
préctica en sus sitios web y retirar paulatinamente o acabar del todo con la publicacién de
portales donde enfaticen los informes de labores y la rendicién de cuentas de promesas de

campahna. Pues este tipo de contenidos significan principalmente promocion politica de los
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gobernantes y no aporta nada sustancial a la relacién gobierno-ciudadano. Se considera que
hay otros medios de difusién més adecuados y que laimagen de gobierno que debe dar un
portal web tiene que ser principalmente institucional. Debe ser como su nombre lo indica,
una puerta de entrada para que se reciban a los ciudadanos como elemento prioritario del

actuar gubernamental.

Dado que los portales web de las ciudades mexicanas estédn en contacto directo con los
problemas y las necesidades de los ciudadanos, se recomienda que su disefio esté orientado
en e usuario, es decir, que los gobiernos piensen como llegar a publicar informacién
relevante para que los ciudadanos tomen decisiones para la vida diaria. Esto es, que se
pueda transmitir por su portal oficial la situacién de su gobierno local, €l desempefio de la
gestion publica desde el punto de vista de la rendicién de cuentas, y la informacién precisa
para que los ciudadanos tomen decisiones principamente en materia de servicios que

ofrece el gobierno de su ciudad.

La realizacion de tramites en linea mostrd ser la prioridad que los usuarios requeririan al
consultar un sitio oficia de gobierno. Hacer disponible €l pago de la mayor cantidad
posible de operaciones como impuestos, multas, recargos, derechos, permisos, entre otros.
Asi como la impresion de formatos que comprueben la realizacién de trdmites y que a su
vez tengan caracter oficial y e envio de solicitudes o peticiones de servicios, consultas y
aclaraciones, representa una oportunidad para hacer més &gil la prestacion de servicios que
es obligacion del gobierno. Para los ciudadanos, |a posibilidad de contar con este tipo de
atencion publica, representaria una gran oportunidad para superar 10s rezagos que durante
décadas han tenido que padecer debido a la ineficiente operacién de las oficinas

gubernamentales. Asi tanto gobierno como ciudadanos, podriamos aprovechar més €l
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tiempo y no perder tantas horas’/hombre tan Utiles en las grandes urbes, y en cualquiera otra

ciudad.

Si e gobierno de una ciudad consigue una operacion funcional, eficiente y eficaz de un
portal, estara generando valor publico. La administracién publica puede trabajar mejor de
esta manera. Puede conseguir resultados favorables y entregar servicios de una manera mas
agil y con mayor calidad. Asi ganaria la confianza ciudadana y no hay meor
recomendacion que el buen desempefio y € trabajo propio. Las acciones hablan méas que

miles de palabras puestas en propaganda politica que siempre serd sujeto de duda.

Los portales con pocas paginas pero con muchas funciones disponibles resultan ser los mas
adecuados para facilitar e uso de Internet gubernamental para los usuarios Esta es una
cuestion que se convierte en una recomendacion fundamental para los programas de
gobierno electrénico. Es prioritario establecer portales en linea que no conduzcan de un
lado a otro a los usuarios, con escasos resultados en sus consultas a las paginas. Esto se
consigue a través de la inclusion de opciones claras de servicios de informacion,
comunicacion, transaccion y participacion organizadas en listas visibles, accesibles y

redactadas de manera claray concisa.

Para conseguir estas caracteristicas en un portal oficial, es muy recomendable que las &reas
encargadas del disefio y la operaciéon del portal en el gobierno de una ciudad, organicen
grupos de andlisis 0 de enfoque para ubicar las formas Optimas de presentacion de las
paginas web, la arquitectura de la informacion, la redaccion de los contenidos y las
prioridades de las funciones méas adecuadas para que su sitio web consiga enlazar de la

mejor manera posible al gobierno con los usuarios.
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Los grupos de andlisis que apoyen € disefio y la construccion de un portal, darian valiosas
opiniones. Complementarian las ideas para € contenido publicado y aportarian sus puntos
de vista sobre € funcionamiento del portal. Seria deseable poder contar con un grupo
multidisciplinario para enriquecer este tipo de trabajos. La variedad de opiniones para la
construccion y disefio de un portal, debe tener su origen dentro de la administracion publica
local, pues son los funcionarios de las diversas dreas de los gobiernos quienes mejor
conocen cdmo se opera la gestion publica. Ademas ellos conocen la problematica de la
implementacion de los programas del gobierno. También en un amplio sentido tienen
conocimiento de las necesidades ciudadanas. Los grupos ciudadanos también podrian
integrarse a las mesas de andlisis del disefio de los portales de su localidad, con esta amplia
participacion multisectorial se podria cerrar un circulo de creacion inteligente de la oferta

de gobierno electrénico anivel local.

Los elementos de transparencia son caracteristicas destacadas que debe de priorizar €l
funcionamiento de un portal. Elemento que es totalmente congruente con la vida cotidiana
en la sociedad informacional debido a que los ciudadanos estén cada vez mas enterados de
la situacion no solamente de sus localidades sino del mundo. La abundancia de informacién
debe manegjarse con cuidado para evitar la saturacion de contenidos. La transparencia debe
reflgjar principalmente, el estado de la situacion financiera de su ciudad, € gercicio

presupuestal, las metas y objetivos de gobierno alcanzados con € trabajo del gobierno.

La idea de simplificacién de los procesos es fundamental, por lo cual e disefio y la
funcionalidad del portal 1a deben favorecer. De manera que realmente se esté desarrollando
la eficiencia y la eficacia en la interaccion gobierno-ciudadanos. De lo contrario los

gobiernos desperdiciarian recursos a mantener un portal meramente informativo y los
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ciudadanos se enfrentarian a un gobierno que no ha sido capaz de modernizarse a sufrir
dentro de su organizaciéon la imposibilidad de agilizar €l contacto y € servicio a los

ciudadanos.

6.6 Conclusion final

En este estudio de aplicaciéon a nivel local para México, hemos visto que las ofertas
gubernamentales en linea para servicios como la informacién y la comunicacion,
congtituyen la base presencial de la administracion pablica en Internet. Muchos de los
estudios que se han realizado para €l gobierno eectronico no han considerado a
profundidad |as aportaciones que en materia de valor publico y usabilidad podrian llegar a
los usuarios, a través de funciones de transaccion mediante los sitios web. Se ha propuesto
en este trabgja una cuarta funcion publicable en un portal de Internet, la participacion.
Ademas para € punto anterior, se ha propuesto aqui que las funciones o dimensiones de
operacion publicadas en los portales gubernamentales sean evaluadas considerando
fundamentalmente e suministro de servicios en linea que de hecho existen en muchos de
los portales municipales mexicanos. Con la abundancia de servicios en un portal se ha
caracterizado €l valor publico que e gobierno electrénico aporta a la sociedad en general.
Los servicios otorgados a los usuarios de los sitios web oficiales abarcan las funciones
propuestas en esta tesis: informacion, comunicacion, transaccion y participacion. La
existencia conjunta de las cuatro funciones hace que la base presencial del portal
gubernamental se superey laimplementacion de esta nueva TIC hace que la administracion

publicatrascienda a un nivel de operacion eficiente, eficaz y atodas luces mejor.

167



Si bien un obstaculo fundamental para el éxito del gobierno electronico es la segmentacion
digital, la utilizacion de nuevas TIC y en particular de portales oficiales para los gobiernos

locales mexicanos es un incentivo para la apropiacion tecnol dgica en la sociedad.

Cuando la utilizacion de computadoras se vuelve una necesidad para la vida diaria, los
agentes sociales buscan la manera de adaptarse y adoptar € uso tecnolégico a sus labores
cotidianas.

El uso de Internet en € pais esta creciendo de manera répida. La necesidad del uso de estas
herramientas ha hecho més accesibles |os precios de las computadoras y de los servicios de
conexion a Internet. Por lo anterior es necesario que los gobiernos de las ciudades
mexicanas implementen portales para incorporar muchas de sus funciones y operaciones a
la red de redes. Por gjemplo, se puede argumentar que los sitios web oficiales le son mas
Gtiles a los municipios urbanos, o las ciudades grandes y més desarrolladas. Sin embargo,
esto no haria otra cosa mas que retrasar € progreso de los centros rurales, de los municipios
pequefios y de los gobiernos con menores capacidades financieras. Si bien en este trabgjo se
hizo énfasis en la aportacion de facilidad de uso para las paginas web y en € valor publico
en ellas generado, la promocién econdmica para la inversién en ciudades o la promocion
turistica incluso de los gobiernos a través de Internet, es una opcion de publicidad para el
desarrollo de una ciudad. Para muchos gobiernos locales mexicanos seria un primer paso
necesario € desarrollar portales presenciales que cologuen a sus municipios en €
ciberespacio. Pero la experiencia que deben acumular en la implementacion de un portal
gubernamental, les debe llevar a desarrollar la interacciéon y las funciones que se han

propuesto en esta tesis, con el objetivo de insertarse en la sociedad informacional y del

168



conocimiento y aprovechar las ventajas de esta tecnologia para conseguir desarrollo social

y econdmico.
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ANEXO A. CUESTIONARIOS APLICADOSAL PANEL DELPHI.
Cuestionario sobre Gobierno Electronico.

Gracias por su participacion.

Apartado uno, objetivo de un portal gubernamental Local de I nternet.

4. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa
gue estos tienen para cumplir con e objetivo sefialado. Asigne nimeros del 1 en
adelante, donde €l 1 representala mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A) ¢Cud piensa usted que sea €l objetivo de tener un portal de Internet oficial desde €l

punto de vista de la Administracién Publica?

= _ Innovacion.

= _ FEficiencia

= _ FEficacia

= Satisfaccion/Participacion.

B) ¢Cuad piensa usted que sea €l objetivo de un portal de Internet oficial desde e punto de
vista de los ciudadanos?

__Innovacién.
__Eficiencia
__ FEficacia

__ Satisfaccion/Participacion.

C) ¢Qué aspectos le harian a usted volver a consultar un portal?
= _ Averiguar sobre un tramite.

= _ Hacer @ tramite ahi mismo en €l portal de Internet.

___ Consultar informacion sobre la administracion publica local: Para conocer a los
servidores publicos, sus cargos, atributos, responsabilidades y ambitos de
competencia.

=  Enviar qugas 0 sugerencias.

___Participacion ciudadana.
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D) ¢Quétipo deinformacion esperaria encontrar en el portal?

= _ Tramitesy servicios.

= _ Informacion de transparenciay rendicidn de cuentas.

= _ Informe de las acciones de gobierno.

= _ Servicios que permitan establecer comunicacion con funcionarios y autoridades
publicas.

Apartado dos:

En este apartado se quieren identificar los principales componentes de la facilidad de

uso de los portales.

5. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa
gue estos elementos tienen para cumplir con €l objetivo sefialado. Asigne nimeros
del 1 en adelante, donde € 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A) Como herramienta de comunicacién e interaccion entre € gobierno y los

ciudadanos, el disefio del portal deberiaestar: (Asigne € primero y el segundo lugar).

=  Centrado en presentar informacion de alta calidad (conocimiento explicito) sobre
el gobierno de su ciudad, asi como contener servicios publicosy tramites.

=  Centrado en difundir las acciones de gobierno e incrementar la presencia en
Internet de la administracion local.

B) Usted como usuario ¢cuales de los siguientes dos usos del portal considera méas
importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).
» _ Parasimplificar trémites.

=  Como expresion social.

D) Desde € punto de vista del gobierno ¢cudles de los siguientes dos usos del portal
considera méas importante? (Asigne el primero y e segundo lugar).
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= _ Para hacer mas sencillo & procesamiento de informacion y optimizar la gestion
publica.

=  Como medio de difusion politicadel gobierno local.

D) ¢Qué considera usted mas adecuado para que un portal seafécil de usar?

» _ lLaEficaciade Portal: El grado de cumplimiento de la meta, qué tanto el usuario
consigue €l objetivo por € cual entrd a portal.

= _ LakEficiencia del Portal: El proceso de interaccion desde la perspectiva de los
resultados y 1os recursos. Cuanto gasta €l usuario en sus recursos (tiempo, dinero,
esfuerzo) parallegar ala meta.

= _ La Satisfaccion que un Porta atractivo le da al usuario: De acuerdo al punto de
vista del usuario y su nivel de agrado del portal,

E) Dentro de la manera como se presenta el contenido total de un portal, es decir, la
Arquitectura de la Informacion, ¢gué forma de portal le parece a usted mas importante?
(Asigne nimeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde € nimero 1
es € mas importante y asi sucesivamente).
=  Portal Ancho. Un portal con pocas paginas gue tienen muchas funciones
disponibles parael usuario.
=  Portal Profundo. Un portal con muchas paginas que tienen pocas funciones
disponibles para el usuario.
= _ UnPortal con un Buscador potente.
=  Un Portal con capacidad de modificacion de sus paginas por parte del usuario.
=  Un portal con redundancia, en e gque no haya callgjones sin salida, es decir,
varios canales o formas parallegar a la misma paginalinformaci dn/seccion.
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Apartado tres, valor publico.

6. Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el
nimero 1 es e mas importante y asi sucesivamente de acuerdo a su juicio.
Unico inciso: Desde |a perspectiva de o valioso e importante que puede ser para la
sociedad un portal de gobierno ¢qué caracteristicas cree usted que un portal oficial
debe aportar?

=  Confianza en € gobierno, porque € portal es una herramienta mas de la gestion
publica para d trabajo paralos funcionarios.

=  Seavicios, tramites e informacion.

=  Canaesdeexpresion y participacion ciudadana.

=  LaTransparencia de las acciones de gobierno para poder valorar los resultados
de la gestion publicalocal.

Por Ultimo, le agradeceria mucho que escriba cualquier comentario respecto al
contenido de este cuestionario, por gemplo s es que a su juicio hizo falta incluir algo
respecto a los temas aqui tratados o 1o que usted considere pertinente. Toda opinién es
valiosa, hdgalo libremente.

Cuestionario sobre Gobierno Electronico. Segunda ronda.
Gracias por su participacion.

|. Funcionamiento del portal.

1. ldentifique los aspectos més relevantes para que un portal de gobierno funcione de

lamejor manera. Haga un ranking del 1 a 7 con los siguientes enunciados:

El portal tiene los recursos de disefio y funcionalidad para optimizar la interaccion entre

€l gobierno y los usuarios a través de Internet.
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El portal permite que usuariosy gobierno logren los objetivos por los cuales utilizan
el portal web.

El portal ofrece una amplia variedad de funciones en sus paginas.

El portal permite hacer tramites en linea.

El portal contiene informacion sobre trdmitesy servicios.

El disefio del portal esta centrado en presentar informacion relevante y Gtil sobre el
gobierno de su ciudad y en ofrecer servicios alos usuarios.

El portal esta centrado en hacer mas sencillo € procesamiento de informacién y

optimizar la gestion publica.

II. Valor Publico del Portal web Guber namental.
En este apartado definiremos la palabra valor como €l grado de utilidad o de aptitud de las

cosas para satisfacer necesidades o proporcionar beneficios, y consideraremos que €l

gobierno puede crear valor publico a partir de sus actividades y programas.
De acuerdo a World Public Sector Report 2003 de la ONU “ E-Government at the Centre”

existen tres categorias en las que se pueden clasificar los aspectos que los ciudadanos

valoran del sector publico.

2.

3.

Ordene las tres categorias, donde e nimero 1 es para la més importante y asi
sucesivamente de acuerdo a su juicio.

___Servicios que €l gobierno proporciona.

___Resultados de la administracion publica

___Confianza que generan las acciones del gobierno.

Si usted debiese disefiar €l portal de un gobierno local, ¢cudles elementos considera
importantes en materia de Servicios para ofrecer en é? Ordene de acuerdo a la
importancia asignando 1 al més importante y asi sucesivamente, donde € 4 seria
parael elemento menos importante:

___Informacion relevante sobre su ciudad y su gobierno.
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4.

___ Comunicacion entre el gobierno y los usuarios del portal.
___Transacciones en linea, pago y realizacion de tramitesy servicios.

___Participacion ciudadana en latoma de decisiones del gobierno.

¢Cudles elementos de la categoria Resultados de la administracion publica,
considera usted que més valoran los ciudadanos en un portal de gobierno?
Marquelos con €l nimero 1 y marque con € nimero 2 los elementos que usted
considera que no son tan valorados:

Informacion sobre las labores del gobierno; noticias de avancesy logros.

Estados financieros, ingresos y ejercicio presupuestal.

___Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan a ellos.

___Proyectos de futuros programas.

___Concursosyy licitaciones de obras publicas.

__Resultados de los concursos y licitaciones, adjudicaciones de proyectos.

¢Cuadles elementos de la categoria Confianza que generan las acciones del gobierno,
considera usted que més vaoran los ciudadanos en € porta de gobierno?
Marquelos con €l nimero 1 y marque con € nimero 2 los elementos que usted
considera que son menos valorados:

___Facilitar € flujo de informacién entre gobierno y ciudadanos.

___ Mgorar los tiempos de respuesta para los servicios, quejas 0 solicitudes al

hacerlo por Internet.

___ Contar con directorios telefonicos y listas de correos electronicos de los

funcionarios.
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___Publicar organigramas de la administracion publica.

___ Detallar atribuciones de los funcionarios, derechos y obligaciones de los

ciudadanos através de la publicacion y descarga de bandos, reglamentosy leyes.

___Informacion sobre el gasto publico, asignacién y elaboracion presupuestaria.

6. Marque las caslllas s usted considera que esos elementos contenidos en el portal

web, contribuyen a su facilidad de uso, a su valor publico, a los dos (en ese caso

marque ambas casillas), 0 s considera que no contribuyen para ninguno de los dos.

Facilidad de Uso

Valor Publico

No contribuye

Informacion de servicios y
trémites en € portal.

Simplificacion de lagestion
publica.

Conocer los resultados de
las acciones de gobierno.

Elaboracion de tramites
desde lacasa u oficina

Buzoén de quejas sobre la
administracion  publica
local y mecanismos de
denuncia de corrupcién
en linea.

Utilizacion de las nuevas

tecnologias de la
informacién en el gobierno.
Funciones de

transparencia y acceso a
la informacion dentro del
portal.

Poder participar en la toma
de decisiones a través de
blogs, encuestas en linea,
entre  otras  opciones
publicadas en €l sitio.

Enlaces con otros sitios
web (links).

El compromiso que un
gobierno establece para
operar un portal web.

La actualizacion y
mantenimiento del portal
web.
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Por ultimo, le agradeceria mucho que escriba cualquier comentario respecto a contenido de
este cuestionario, por gemplo S es que a su juicio hizo falta incluir algo respecto a los
temas aqui tratados o 10 que usted considere pertinente. Toda opinién es valiosa, hagalo

libremente.
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ANEXO B. COMENTARIOSY OPINIONES DE LOSPANELISTAS ACERCA DEL
CONTENIDO DE LOS CUESTIONARIOS.
Primera Ronda

1)

2)

Considero prudente profundizar en el tema de |la parte transaccional de un portal, es
decir, los servicios gque éste pudiera brindarle a los ciudadanos cuando hagan la
consulta en la pagina correspondiente. Por e emplo, poder consultar: € impuesto
predial, e consumo de agua, €l traslado de dominio, multas de transito.

Para mi este concepto es f&cil, el portal de todo gobierno local tiene que integrar un
ato contenido de ACCIONES e INFORMACION TRASCENDENTALES de
gobierno pero alavez tiene que tener una gran utilidad a la hora de realizar tramites
y requerir servicios del ayuntamiento.

Comentarios de autor: El enfoque que se buscd dar a este trabajo fue aquel que
determinara cua podria ser la utilidad de los portales para € gobierno y los
ciudadanos. Los resultados de la consulta a los expertos nos pusieron en primer
lugar la capacidad de efectuar tramites en los sitios web, es decir, efectuar
transacciones. La utilidad practica del portal quedd resaltada, y se esta de acuerdo

con este comentario hecho por un panelista.

En & primer apartado, |os objetivos planteados que debe cubrir un portal me parece
ambiguo. ¢Por qué no colocarlos tal cual son? Facilitar acceso a informacién,
proporcionar servicios en linea, etc. Es objetivos me suenan més a medios e
instrumentos. Otra cosa es que tal vez hay que detalar que significa cada uno:

¢dnnovar paraqué? ¢Hacer eficiente qué?
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3)

Respecto al uso del portal, considero que no es elegible decir que un portal puede
ser un medio de expresion socia y/o tramites. No es excluyente, cdmo se entiende
un portal sin que estén ambas.

CA: Los comentarios son muy valiosos, con ellos se dio pie a un mejor y més
completo cuestionario de segunda ronda, en donde tanto las preguntas como las
opciones de respuesta fueran més ricas en contenido y explicacion. Sin embargo, se
considera que @ primer cuestionario es puntual y especifico en buscar en primer
lugar €l objetivo de un portal para los agentes interesados en él, y para identificar
elementos basicos de usabilidad y valor publico en segundo y tercer lugar

respectivamente.

Me parece muy bien e énfasis que se hace en cuanto ala eficienciay la eficacia del
portal porque usuamente son términos que los gobiernos suelen confundir
conforme a los resultados de sus respectivos portales. Algo que llamo mi atencion
es que consideras en € inciso E) del segundo apartado la posibilidad de que €
ciudadano modifique el portal, vale mucho la pena recordar que de entre las etapas
de un portal electrénico, la Ultimay més deseada es la generacion de contenidos por
parte de los usuarios pero también hay que tener en cuenta que la experiencia con €
uso y manegjo de ésta nueva herramienta es relativamente poca y que varia mucho de
region aregiony sin ir més lejos de municipio a municipio.

CA: El enfoque de la Nueva Gestion Publica plantea la modernizacion
gubernamental para lograr un mejor gobierno, no solamente la aplicacion per se, de
una nueva TIC. El megjor gobierno se debe de ubicar en el espectro de ser eficientey

eficaz afin de que supere rezagos generacionales.

183



Se considerd en esta tesis que la etapa de desarrollo de contenidos compartido por
usuarios y gobierno en un portal, es una materia lgjana en nuestro pais. Tal vez se
pueda ubicar en la funcién participacion aqui delineada en e apartado 2.2. No
obstante es un tema pendiente y sin duda alguna de futuro. Efectivamente, hay una
gran heterogeneidad entre los contenidos y las etapas de desarrollo de los portales
de ciudades mexicanas. Esta es explicada por diferentes intereses, capacidades
econdémicas, politicas y tecnoldgicas de las ciudades. Sin pasar de largo la
segmentacion digital, la adopcién tecnoldgica, la voluntad politica, las ganas de

transparentas y hacer més eficiente una gestion pablicalocal.

4) No sési los siguientes aspectos sean relevantes para tu investigacion:
a. Rango de edad de los visitantes del portal (paginas para jovenes, gente de la
3raedad, mujeres, etc.)
b. Disefilo del portal para diversos tipos de usuarios. Por gjemplo, usuarios con
conexion dial-up o con diversos browsers.
CA: Un comentario relevante. Sin embargo pues no se efectud en esta tesis un trabao
cuantitativo, sino més bien cualitativo’™ y por lo tanto enfocado a buscar orientaciones
generales, a demostrar las relaciones e influencias que € gobierno electronico tiene con la
administracion publica local y a conocer tendencias y significados del uso de los portales
web. Por lo tanto, mediciones cuantitativas de los visitantes de los portales asi como

consideraciones técnicas del uso de Internet no fueron necesarias.

" véase a Puga, Peschard y Castro (1994: p. 162) para una diferenciacion entre trabajos de investigacion cualitativos y
cuantitativos.
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5)

6)

Haria falta evaluar la rapidez del portal, a veces la gente abandona los tramites via
internet debido a que larapidez del portal es muy baja, ademas de esto, |la manera en
gue la informacion es mangada, muchas veces € desarrollador manga los
conceptos muy técnicos, |0 que de primerainstanciaagaal usuario coman.

CA: Estamos de acuerdo con este comentario. Sin embargo, pues queda en la
agenda pendiente e tratar la velocidad de los portales a través de trabajos
experimentales mas enfocados a la informética como el caso de una de las fuentes
de esta tesis Escher et al (2006). Por € lado de la informacion, en esta tesis si se
habla ampliamente de lo significativo que es el hecho del mangjo adecuado de la

informacion, constltense por gjemplo los apartados 6.1, 6.2 y 6.5.

Es un acierto muy importante que las actuales administraciones publicas comiencen
a utilizar herramientas de comunicacion de vanguardia, pues en no mucho tiempo,
se convertird en un esténdar de los gobiernos el uso e implementacion de programas
de comunicacién altamente tecnificados para enfrentar 10s escenarios gque las nuevas
sociedades de la informacion impondran.

Es un hecho que en nuestro pais ya se estan utilizando desde hace algun tiempo, sin
embargo, en la mayoria de los casos no cumplen los objetivos que debieran porque
no estan planeados en funcién a los publicos a los que se dirigen, algunos otros, no
tienen una adecuada arquitectura de informacion o simplemente, no se actualizan
con la frecuencia que debieran. Esto se debe principalmente a existe una fata de
actualizacion tecnologica en materia de mercadotecnia en linea entre los

profesionales de la comunicacion que se encuentran en la mayoria de las oficinas de
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comunicacion social de dependencias de gobierno, sobre todo, a niveles
municipales.

Para tener gobiernos electronicos altamente efectivos, se requiere por parte del
gobierno de inversion constante en infraestructura; se requiere de capacitacion,
inversion, soporte en linea; también requiere de un media planning disefiado en
funcién a timing, calidad en los contenidos y de una arquitectura de informacion
eficaz, pero también se requiere de creatividad, innovacién y conocimientos
especializados en esta area de comunicacion para involucrar a la sociedad en el uso
de los mismos ofreciéndole con todo o anterior no solo informacion o la solucion
efectiva a una demanda ciudadana o a un tramite, sino una experiencia audiovisual
gue los permitainvolucrarse y sentirse co-participes sociales.

CA: Estamos completamente de acuerdo con este comentario. El apartado inicial del
capitulo 2, donde se hace referencia a los principios del gobierno electrénico que
propone la OCDE, se visualiza e compromiso y la voluntad de los gobiernos para
mantener las paginas oficiales de Internet operando y actualizadas. Nuevamente |os
apartados 6.1, 6.2 y 6.5 ademés de 6.6, complementan este comentario ademas de
gue se consideré muy puntual su recomendacion y se tomé en cuenta.

Segunda Ronda

1) Con el avance de las tecnologia, citare d Maestro Marx: “El hombre se ha vuelto
un apéndice de la magquina’, pero NO se puede detener e engrane de la
tecnocratizacion mundial.

Con un giro tan radical, como €& de nuestros dias, necesitamos de herramientas que
faciliten la gestiéon y resolucion de los servicios, pero mas aun, de lainformacion, de

las posturas y €l “vuelco” politico nacional, para enriquecernos personalmente con
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la capacidad de generar una opinidon objetiva, menos secularizada de nuestro
gobierno.

En hora buena por €l esfuerzo, y espero que esto sea un “parteaguas’ para un mejor
impulso e innovacion de nuestro pais de manera multisectorial; gestion
gubernamental y participacién de la ciudadania.

CA: Para este comentario se tiene un fuerte agradecimiento. Se considera que
efectivamente se |e propone a los gobiernos locales una politica publica que sea un
“parteaguas’ en cuanto a contenido minimo funcional y de valor de un portal.

2) A nivel teoria, suena muy bien gue Internet ayudara a transparentar las acciones
de gobierno, pero esto es sdlo un ideal en nuestro pais. Ojala propuestas como las
agui planteadas, sobre €l uso de portales para realizar tramites y como vinculo entre
ciudadania y gobierno, fueran una realidad tangible en México. Todos nos
encontramos con sitios Web gque no estén actualizados, ni tienen toda la informacion
necesaria, pero también es labor de la sociedad civil presionar para que la situacién
mejore.

CA: El esfuerzo de estatesis en un grano de arena para la construccion del gobierno
electronico en México. Se busca utilidad préactica de las paginas, no la presencia en

linea del gobierno. Esto Ultimo suena mas bien a politicay demagogia tecnol dgica.

3) Sobre la posibilidad de participar en latoma de decisiones a través del portal: No me

parece viable en las condiciones actuales. S se mantiene e anonimato de los

comentarios y opiniones, entonces gente gjena a proceso (habitantes de otro municipio

o0 estado, por gemplo) podrian participar en decisiones que no les corresponden. Si se

introdujera algin método de control (como pedir a la gente que se registrara en €l
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portal), entonces se perderia el carécter libre 'y secreto del voto. Hay cosas que Internet
aun no estalisto para hacer.

CA: De acuerdo. Ya se dijo en esta tesis (apartado 2.2.) que la participaciéon es una
etapa més avanzada y deseable del desarrollo de los portales. En € apartado 3.3.2 se
hace referencia que € portal de gobierno debe de ser considerado como una
herramienta utilizable por todo tipo de usuario, no nada mas de los ciudadanos.
Registrar opiniones, participar en consultas, enviar quejas o sugerencias a gobierno a
través de las paginas del portal son opciones de participacion ciudadana y co-
participacion en el gobierno, es decir de gobernanza. Efectivamente Internet alin no esta
listo para desarrollarlas. Considérese nuevamente la entrevista de Pérez Oliva (2008) a
Castells, en donde se afirma que ‘e gobierno le tema a Internet’. Véase e apartado
1.2.1 de estatesis. Terminariamos comentando que en cuanto al caracter libre 'y secreto
del voto, pues no se ha hecho referencia alguna acerca de elecciones, consultas o
referéndums en esta tesis, solamente a decisiones de gobierno o de programas y
politicas implementadas en una ciudad, en las que e ciudadano si podria declarar

directamente su preferencia.
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ANEXO C. RESULTADOS DE LA PRIMERA RONDA QUE FUERON ENVIADOS

A LOSPANELISTAS PARA RETROALIMENTAR EL EJERCICIO Y PREPARAR

LA ENTREGA DEL SEGUNDO CUESTIONARIO.

Resultados dela primeraronda

Estimados participantes: Antes de presentarleslos resultados del gercicio de primera

ronda les agradezco nuevamente su valiosa colabor acion en este proyecto.

De manera sintética les comunico que mediante €l andlisis de las respuestas de los

panelistas se identificaron los siguientes elementos relevantes para la operacion y €

funcionamiento de un portal de Internet gubernamental:

1)

2)

3)

4)

5)

El objetivo de un porta gubernamental es conseguir la eficiencia tanto para la
administracion publica como para los ciudadanos. La eficiencia entendida como la
realizacion de los objetivos del gobierno y de los ciudadanos con un menor gasto de
recursos.

La posibilidad de encontrar tramites en e portal, redizarlos ahi mismo y lograr
mecanismos que los hagan més simples, resulté ser e aspecto mas relevante de
contenido de un portal.

Un portal cuyo disefio se centre en los usuarios, es decir, que contenga lo que ellos
consideran valioso: Informacion relevante de la administracion publica, servicios,
tramites, y la posibilidad de comunicarse con su gobierno.

La eficacia entendida como el cumplimiento del objetivo por € cua el usuario
visitael portal.

Un portal cuya presentacion de su contenido sea a través de pocas paginas pero con

muchas funciones disponibles para el usuario.
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Gracias a estos hallazgos, se han delimitado caracteristicas de facilidad de uso del portal asi
como caracteristicas de valor publico que esta herramienta tecnol 6gica podria aportar a la
sociedad.

En & cuestionario de segunda ronda se presentardn a su consideracion preguntas que
profundizan € tema del valor publico, es decir, la utilidad sustancial para la sociedad que
resulta del hecho de que un gobierno implemente un programa de portales web y de que los
ciudadanos lo utilicen

Con la segunda ronda concluiremos el gjercicio. Se le pide a usted su valiosa colaboracion.
Asi mismo se le hace saber que una vez concluido € proyecto usted tendra acceso a los
resultados y los detalles de la investigacion.

El nuevo cuestionario le sera enviado por correo electronico a la brevedad.

Muchas gracias.
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ANEXO D: SERVICIOS QUE LASFUNCIONES DE LOS PORTALES OFRECEN.

En el siguiente cuadro se proponen una serie de servicios en los que se pueden desglosar
tres de las cuatro funciones que suelen ser publicadas en los portaes gubernamentales de

Internet, principalmente a nivel municipal/delegacional.

COMUNICACION TRANSACCION INFORMACION

1. Consulta de adeudos del predial 1. Ventanilla Virtua 1. Agenda de actividades.

2. Catédlogo de Tramites
2. Puntos de asesoria de gobierno 3. Requisitos y descripcion de
digital trémites

2. Formatos de Tramites. | 4. Informacion sobre su ciudad

3. Sistemas de denuncia 5. Informacién del impuesto predia

6. Proyectos especiales
4. Reportes 7. Directorio telefonico municipal

8. Comunicaciones 0 naticias en
5. Correo de funcionarios linea

9. Informacién de actividades
6. Foros de discusion culturales

10. Informe de la situacion
7. Buzdn de Quejas. financiera

11. Informacion de trénsito

12. Procedimientos de transparencia
13. Informacion de proveedores del
municipio.

14. Descarga de reglamentos

15. Ligas a sitios publicos

16. Cronologia anua

17. Consultade clima

18. Publicaciones

19. Conteo de visitas ala pagina

20. Micrositios

21. Introduccion a sitio
(presentacion animada)

22. Opcién de visudizar en otro
idiomalapagina

23. Cabildos Abiertos

24. Registro a Gobierno Digital

25. Buscador

26. Encuestas de Opinion.

27. Descarga de Formatos.

Fuente: Elaboracion propiaa partir de una ampliacion del alcance del articulo de Micheli y Martinez 2005.

Esta clasificacion de los servicios por funciones tampoco es exhaustiva, no obstante
contiene & nucleo de funcionalidades que ofrecen los portales de Internet local en México.
Ademas hace falta desglosar la serie de posibles servicios que se pudieran clasificar en la
funcidn participacion que propone estainvestigacion, |o cual genera una materia pendiente,
pero fuera del alcance de este trabajo. Lo anterior se afirma dado que d proposito de esta
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tesis fue establecer las caracteristicas sustantivas de usabilidad y valor puablico del
contenido de los sitios web. No se analizaron en esta ocasion los servicios publicados por
los portales, tampoco se generd una muestra representativa de portales para evaluar estas
funciones y sus servicios. Esto pretende ser un articulo a presentarse en una fecha cercana.
Si el lector tiene interés en avanzar sobre estas funciones presentes en portales mexicanos,
vea € articulo agui citado de Micheli y Martinez 2005. Los articulos de Sandoval (2007) y
Gutiérrez (2006) también son un g emplo de los que hasta é momento se ha trabajado en

materia de servicios que dan los portales de gobierno local.
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ANEXO E: LISTA DE PORTALES CONSULTADOS.

Municipio/Delegaciéon* Direccioén Electrénica
1 Alvaro Obregon* www.aobregon.gob.mx
2 Aguascalientes www.aobregon.gob.mx
3 Azcapotzalco* www.azcapotzalco.gob.mx
4 Benito Juérez* www.delegacionbenitojuarez.gob.mx
5 Colima www.colima.gob.mx
6 Coyoacan* Www.coyoacan.gob.mx
7 Cuajimalpa* www.cuajimalpa.gob.mx
8 Cuauhtémoc* www.cuauhtemoc.gob.mx
9 Cuernavaca www.cuernavaca.gob.mx
10 Culiacén www.culiacan.gob.mx
11| Gustavo A. Madero* www.gam.gob.mx
12 Guadalajara www.guadalajara.gob.mx
13 Guanajuato www.guanajuato-gob.mx
14 Hermosillo www.hermosillo.gob.mx
15 Izcalli www.cizcalli.gob.mx
16 Iztacalco* www.iztacalco.gob.mx
17 Iztapalapa* www.iztapalapa.gob.mx
18 Ledn www.leon.gob.mx
19 Miguel Hidalgo* www.miguelhidalgo.gob.mx
20| Magdalena Contreras* www.macontreras.gob.mx
21 Mérida www.merida.gob.mx
22 Mexicalli www.mexicalli.gob.mx
23 Milpa Alta* www.milpa-alta.gob.mx
24 Monterrey www.monterrey.gob.mx
25 Naucalpan www.naucalpan.gob.mx
26 Pachuca www.pachuca.gob.mx
27 Saltillo www.saltillo.gob.mx
28 San Pedro www.sanpedro.gob.mx
29 Tijuana www.tijuana.gob.mx
30 Tldhuac* www.tlahuac.gob.mx
31 Tlalnepantla www.tlalnepantla.gob.mx
32 Tlalpan* www.tlalpan.gob.mx
33 Torredn www.torreon.gob.mx
34| Venustiano Carranza* www.vcarranza.gob.mx
35 Villa Hermosa www.villahermosa.gob.mx
36 Xalapa www.xalapa.gob.mx
37 Xochimilco* www.xochimilco.gob.mx
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ANEXO E: EXPLICACION DE LA CAPTURA, MANEJO Y ANALISIS DE LOS

DATOS ARROJADOS POR LOSDOS CUESTIONARIOS DEL PANEL DELPHI.

Las preguntas del cuestionario de primera ronda mostraron una serie de posibles respuestas
escritas en incisos para que sus conceptos planteados fueran jerarquizados por los
panelistas. Las respuestas al ser un ordenamiento de jerarquias que resalta laimportancia de
los diferentes conceptos que se propusieron, generaron valores que iban del 1 en adelante,
donde € numero 1 significaba que dicho concepto seria e méas importante y asi
sucesivamente hasta llegar a conceptos menos importantes segun la opinién de cada

participante.

Con las preguntas y las respuestas se cred una base de datos en Excel en la cual la columna
A, muestra cada una de las preguntas del primer cuestionario con cada uno de sus incisos
de posibles respuestas. En las columnas subsecuentes se capturaron cada uno de los
cuestionarios de los panelistas. De tal manera que se construyé un cuadro grande que
contiene la totalidad del gjercicio de primera ronda. En las columnas finales se enlistaron

los valores de |os estadisticos media, moda, Curtosis, desviacion estandar y del IDC.

La media, lamoda, la Curtosis y la desviacion estandar fueron calculadas para cada uno de
los conceptos o posibles respuestas de cada pregunta, mediante la seleccién de toda la fila
de respuestas de los 15 panelistas de la siguiente manera: Al principio de cada casillade los
estadisticos se escribe @ simbolo de igua (=) acompafiado de la respectiva funcion
requerida (promedio, moda, Curtosis y desvest), posteriormente se abre paréntesis o €
programa Excel automaticamente lo abre, para luego insertar todos los valores de lafila de

cada inciso, finalmente se cierra € paréntesis para indicarle a programa que se ha
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seleccionado la Ultima de las files del concepto elegido y se pulsa latecla ‘Intro’. De esta
manera se obtienen cada uno de los estadisticos aqui utilizados para cada inciso de cada

pregunta del cuestionario.

El IDC fue calculado con laférmula C = (1 - [Vn/ Vt]) * 100, donde C es porcentaje de
consenso acanzado; Vn es € total de votos negativos gque recibe el concepto o enunciado; y
V1t son los votos totales. Véase el apartado 4.2.2.1 de esta tesis para mayores detalles de la
utilizacion de este indice. Los valores que se obtuvieron de este indice fueron calculados
individualmente con una calculadora sustituyendo los valores de los votos negativos y los

votos totales para cada concepto y efectuando la operacién simple que marca laformula.

Para la segunda ronda del Panel Delphi, las preguntas 2, 3, 4 y 5 fueron examinadas y
capturadas en Excel de la misma manera que las preguntas de la primera ronda. Las
preguntas 1 y 6 tuvieron una diferencia en cuanto a su tratamiento analitico. La primera
pregunta de esta ronda intentd establecer una jerarquia de los conceptos resultantes de la
primeraronda, de tal suerte que se le pudo aplicar todos los estadisticos menos el IDC pues
eso hubiera significado designar un gran nimero de votos negativos dado que se pidi6 a
Panel enlistar sus preferencias por 1os conceptos sefialados desde € més importante con €l
nimero 1 hasta e menos importante con e nimero 7. La pregunta nimero 6 generé una
matriz de 11 elementos de usabilidad y valor publico, la cua se muestra en € siguiente

Anexo.

El clculo del estadistico Kappa de Cohen se realiza mediante el paquete SPSS. En esta

tesis se usd la version 15 de dicho software. El estadistico Kappa fue cal culado para todo €l
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gjercicio Delphi en sus dos rondas. De tal suerte que se generd una medida del acuerdo

entre pargjas de panelistas paratodo e contenido de los cuestionarios.

Con la base de datos de las respuestas capturadas en Excel, se cred una nueva base de datos
en SPSS 15. Una vez creada la nueva base se pulsd € comando Transformar y luego se

selecciond laopcién Transponer.

Una vez transpuesta la matriz de datos se teclearon las instrucciones Analizar, Estadistica
Descriptiva, Tablas Cruzadas, y luego se seleccioné la ventana de estadisticos y se

marcd la opcion de Kappa. Esto fue hecho paralos resultados de |os dos cuestionarios.

ANEXO F. RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS DE PRIMERA Y SEGUNDA

RONDA.

1) Cuadro de resultados del cuestionario de primera ronda, base de datos de Excel, que

contiene los todos | os estadisticos menos Kappa. Se muestratambién el IDC.

2) Cuadro de resultados del cuestionario de segunda ronda, base de datos de Excel, que
contiene los todos los estadisticos menos Kappa. Se muestra también e IDC pero
Unicamente |los valores de |os conceptos que ocuparon el primer lugar de preferencia de los

panelistas.

3) Matriz de resultados de la pregunta 6 del cuestionario de segunda ronda.

4) Cuadros del estadistico Kappa paralas rondas 1y 2 de cuestionario Delphi.
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Pandlista 1123456789 10|11 ] 12| 13| 14| 15 Media Curtosis Moda Desvest 1DC
A) ¢Cud piensa usted que seal
el objetivo de tener un portal
de Internet oficial desded

punto devistade la

Administracion Plblica?
Innovacién 1141141 41 4| 4] 3 41 1 3 1 4 2 2.733333333| -1.885222414 4 1.387014608| 35.71
Eficiencia 21314113 1 1 1| 1 3| 2 1 3 3 1 2| -1.413461538 1 1.069044968| 57.14
Eficacia 312|122 4 3| 2| 2| 2 2| 4 2 4 2 4 2.666666667| -1.347085441 2 0.899735411| 64.28
Satisfacci6n/Participacion 411[(3]3]2 2l 3] 3| 4 1] 3 4 2 1 3 2.6/ -0.961159156 3 1.055597326| 42.85
B) ¢Cud piensa usted que seq
e objetivo de un porta de
Internet oficia desde € punto|
de vista de los ciudadanos?
Innovacién 411414 4 41 4] 4] 1 4 3 4 2 4 3 3.333333333 0.850705508 4 1.112697281| 21.42
Eficiencia 31413111 2l 1 1] 2 1 4 1 3 3 2 2.133333333| -1.273477215 1 1.125462868| 57.14
Eficacia 21312]12]|2 3| 3] 2| 4 2l 1 2 4 2 1 2.333333333| -0.005589566 2 0.899735411| 64.28
Satisfacci6n/Participacion 112]21(3]|3 1 2 3| 3 3| 2 3 1 1 4 2.2 -1.346153846 3 1.014185106| 57.14
C) ¢Qué aspectos le harian a
usted volver a consultar un
portal ?
Averiguar sobre un Tramite 1111232 1 3| 2/ 1 3| 3 2 2 2 3 2.066666667| -1.347653238 2 0.798808637| 100
Hacer € tramite ahi mismo en
e porta 21211111 2l 1 1 2 1] 1 1 1 1 1 1.266666667 -0.734265734 1 0.457737708| 100
Consultar informacion sobre
la administracion  publical
local. 3(4|5]5]|5 5 5 3] 3 4 2 3 3 3 2 3.666666667| -1.443331816 3 1.112697281| 50
Enviar quejas 0 sugerencias 4131323 41 2| 4] 4 5 5 4 5 4 4 3.733333333| -0.333927418 4 0.961150105| 35.71
Participacion ciudadana 515|414 4 3| 4 5 5 2| 4 5 4 5 5 4.266666667 1.821031437 5 0.883715102| 14.28
D) ¢Qué tipo de informacion
esperaria encontrar en €
portal ?
Tramitesy servicios 21111111 1 1 1| 1 1] 1 1 1 1 1 1.066666667 15 1 0.25819889| 100
Informacion de Transparencia
y rendicion de cuentas 1121223 2l 3] 3] 3 2| 3 3 4 2 2 2.466666667 0.182475075 2 0.743223353| 50
Informe de acciones de
gobierno 414413 4 3| 4 4| 4 3| 4 4 2 4 3 3.6 1.263736264 4 0.632455532( 7.14
Servicios de comunicacion
con autoridades 3(3|13]4]|2 40 21 2| 2 4 2 2 3 3 4 2.866666667| -1.498982346 2 0.833809388| 42.85




Usabilidad

A) Como herramienta de
comunicacién e interaccion
entre e gobierno y los
ciudadanos, € disefio de
portal deberia estar:

Centrado en presentar,
informacion de alta calidad. ..

1.066666667

15

0.25819889

92.85

Centrado en difundir acciones
de gobierno...

1.933333333

15

0.25819889

7.14

B) Usted como usuario
¢cudles de los siguientes dos
usos ddl portal considera mas
importante?  (Asigne  d
primero y el segundo lugar).

Para simplificar tramites

100

Como expresién socia

100

C) Desde @ punto devista
del gobierno ¢cudles de los|
siguientes dos usos del portal
considera mas importante?)
(Asigne d primero y €
segundo lugar).

Para hacer mas sencillo €
procesamiento de informacion
y optimizar la gestion publica.

14

-2.094017094

0.507092553

64.28

Como medio de difusion
politicadel gobierno local

16

-2.094017094

0.507092553

35.71

D) ¢Qué considera usted
méas adecuado para que un
portal seafécil de usar?

Eficacia

1.666666667

-0.654164018

0.723746864

85.71

Eficiencia

[EnY

w

w

[EnY

w

A

N

A

N

w

N

A

w

N

N

2

-1.615384615

A

0.845154255

64.28

Satisfaccion del usuario. ..

2.333333333

-1.021978022

0.816496581

50




E) Dentro de la manera como
se presenta el contenido total
de un portal, es decir, la
Arquitecturade la
Informacion, ¢qué formade
portal le parece a usted més

importante?

Portal Ancho 21111111 3 1 1] 4 1] 1 4 3 1 5 2| -0.362637363 1 1.414213562| 85.71
Portal Profundo 414414 4 2l 4 3] 1 4 5 5 2 5 4 3.666666667 0.597365773 4 1.175139303| 28.57
Buscador potente 312|353 1 3| 5 3 3| 3 1 4 3 1 2.866666667| -0.118255225 3 1.245945806| 78.57
Modificable por e usuario 5131225 5 51 4] 2 5 4 3 5 4 2 3.733333333| -1.633731331 5 1.279880947| 35.71
Portal con redundancia 115|532 40 21 2| 5 2| 2 2 1 2 3 2.733333333| -0.745062701 2 1.387014608| 71.42
Valor Publico

Desde laperspectivadelo

valioso e importante que

puede ser parala sociedad un

portal de gobierno ¢qué

caracteristicas cree usted que

un portal oficial debe aportar?

Confianza en € gobierno. 4114142 41 4| 3| 4 2| 2 2 1 4 1 28| -1.723901099 4 1.264911064| 42.85
Servicios, tramitese

informacién 112111 1 1 1| 1 1] 3 1 2 1 2 1.333333333 2.625 1 0.6172134| 92.85
Canaesde expresion y

participacién ciudadana 31413123 3| 2| 2| 2 4 4 3 4 3 4 3.066666667| -1.347653238 3 0.798808637| 28.57
Transparencia de las acciones

de gobierno. 2131234 2| 3] 4] 3 3| 1 4 3 2 3 28| -0.111515703 3 0.861891607| 35.71




Pandlistas

10

11

12

13

14

15

media

moda

Curtosis

Desviacion

IDC

1 Identifique los aspectos mas
relevantes para que un portal de gobierno|
funcione de la megor manera. Haga un|
ranking del 1 a 7 con los siguientes
enunciados:

El porta tiene los recursos de disefio y
funcionalidad para optimizar la interaccion|
entre el gobierno y los usuarios a través de
Internet.

4.733333333

-1.76302854

2.051712409

El portal permite que usuarios y gobierng
logren los objetivos por los cuales utilizan,
€l portal web.

4.4

-0.652529289

2.097617696

El portal ofrece unaampliavariedad de
funciones en sus paginas.

5.4

1.318167986

1.764733893

El portal permite hacer trdmites en linea.

3.066666667

-1.002221071

2.153623746

El portal contiene informacion sobre
trémitesy servicios.

3.733333333

-0.294036982

1.667618776

El disefio del portal estd centrado en
presentar informacion relevante y (til sobre
el gobierno de su ciudad y en ofrecer
servicios alos usuarios.

3.733333333

-1.45893904

1.94446712

El portal esta centrado en hacer més
sencillo el procesamiento de informacion y
optimizar lagestion pablica.

2.933333333

0.395097012

1.387014608

2. Ordene las tres categorias, donde €l
nimero 1 es para la més importante y asi
sucesivamente de acuerdo a su juicio.

Servicios que el gobierno proporciona

1.733333333

-1.494302842

0.883715102

73.33

Resultados de laadministracion publica

2.066666667

-1.347653238

0.798808637

Confianza que generan las acciones del
gobierno

2.2

-1.117216117

0.774596669

¢cudes elementos considera importantes en
materia de Servicios para ofrecer en €l?

Informacion relevante sobre su ciudad y su
gobierno

3.2

-0.810487091

1.207121724

Comunicacion entre el gobiernoy los
usuarios del portal

2.666666667

-0.161538462

0.975900073

Transacciones en linea, pago y realizacion
detramitesy servicios

1.333333333

-1.615384615

0.487950036

66

Participacion ciudadana en latomade
decisiones del gobierno.

2.8

-1.117216117

0.774596669

¢Cudles elementos de la categoria
Resultados de la administracion publica,
considera usted que més valoran los

ciudadanos en un portal de gobierno




Informacién sobre las labores del gobierno;
noticias de avancesy logros.

1.333333333

-1.615384615

0.487950036

66

Estados financieros, ingresosy gjercicio
presupuestal

14

-2.094017094

0.507092553

60

Programas de gobierno y detalles de su
funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan aellos

1.066666667

15

0.25819889

93

Proyectos de futuros programas

14

-2.094017094

0.507092553

60

ConcursosYy licitaciones de obras publicas.

1.733333333

-0.734265734

0.457737708

Resultados de los concursos y licitaciones,
adjudicaciones de proyectos.

1.733333333

-0.734265734

0.457737708

¢Cudles elementos de la categoria
Confianza que generan las acciones del
gobierno, considera usted que mas valoran
los ciudadanos en el portal de gobierno?

Facilitar e flujo de informacion entre
gobierno y ciudadanos.

1.266666667

-0.734265734

0.457737708

Mejorar los tiempos de respuesta para log
servicios, quejas o solicitudes al hacerlo por
Internet.

1.066666667

15

0.25819889

93

Contar con directorios telefénicos y listag
de correos electrénicos de los funcionarios.

1.733333333

-0.734265734

0.457737708

Publicar organigramas de la administracion
publica.

18

0.897435897

0.414039336

Detallar atribuciones de los funcionarios,
derechos 'y obligaciones de los ciudadanos a
través de la publicacion y descarga de
bandos, reglamentosyy leyes.

1.466666667

-2.307692308

0.516397779

Informacién sobre e gasto publico,
asignacion y elaboracion presupuestaria.

14

-2.094017094

0.507092553




Kappa Ronda 1
Panelista| federal flaxo munil muni2 muni3 muni4
munil [.252(.006)
muni2 |[.103(.263)
muni3 [.252(.006) |.252(.006) |.327(.000) (.215(.019) .140(.127)
muni4 |[.251(.019)
federal
infosoft |.122(.184) .290(.002)
infoinde [.402(.000) .439(.000)
infoinde2|.065(.477) .290(.002)
infosun2 |.177(.053) .402(.000)
infosun |.215(.019) .514(.000)
infoflaxo |.103(.263) .402(.000)
uaml [.47(.608) [.215(.019) .402(.000)
uam2 [.028(.762) .252(.006)
uam3 [.177(.053)|.364(.000) .589(.000)
flaxo [.028(.762) .252(.006)
Kappa Ronda 2
Panelista| munil muni3 federal | infoinde | infosun uam3 flaxo infoflaxo
munil .439(.000)
muni3 |[.378(.000) .252(.006)
infosoft
infoinde [.217(.041) |.373(.000) |.373(.000)
infoinde2
infosun2 |.281(.006) .373(.000)
infosun |.364(.000) [.165(.124)
infoflaxo .217(.041) .217(.043) .269(.011)
uaml .327(.000)
uam?2 .321(.002)
uam3 .378(.000)
flaxo .252(.006)




Matriz Gana
1 2 2 2 2 2 2 2 FU 2 FU 2 2 VP VP FU 2
2 VP 2 VP VP 2 FU FU FU FU VP 2 0 FU VP FU (VP FU
3 VP VP 2 VP VP 2 VP VP VP 2 VP VP VP VP VP VP
4 FU 2 2 2 2 2 2 FU 2 FU 2 2 FU FU FU 2
5 VP 2 VP VP 2 VP 2 FU VP 2 VP 2 FU 2 FU VP
6 VP VP 2 FU 2 2 2 FU 0 VP 2 FU FU FU 2 2
7 VP vp 2 VP VP VP VP 2 VP 2 2 2 VP VP VP VP
8 2 0 2 VP VP 2 VP 2 0 VP VP 2 VP 2 0 2, VP
9 0 0 2 FU VP VP 2 0 0 0 2 FU VP FU 0 0
10 0 0 VP VP VP VP VP 2 VP VP VP VP VP VP 0 VP
11 0 0 2 2 2 2 2 VP VP VP VP 0 FU FU 2 2
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