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INTRODUCCION

Actualmente, el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) se
vuelve un factor importante, ya que permite la modernizacion de la gestion publica.
Claros ejemplos se aprecian en la prestacion de servicios, en el mejoramiento de
las operaciones internas, en la relacion entre servidores publicos y ciudadanos, asi
como entre empresas y otros grupos sociales. Su principal objetivo deviene en
incrementar la eficiencia, transparencia, accesibilidad y, sobre todo, la capacidad

de respuesta gubernamental a las demandas ciudadanas.

Con la utilizacion de las TIC, surge el cambio de paradigma; es decir, pasar del
modelo weberiano a la Nueva Gestion Publica, su principal transicion se ve
reflejada en la nueva forma de organizacion de la Administracién Publica; por
ejemplo, la reorganizacion estructural, la instalacion de modernos sistemas en las
areas de atencion al publico, asi como areas dedicadas a las TIC. Por otro lado,
el método para realizar los procesos también ha sido modificado, actualmente, la
informacion se puede enviar por medio del correo electrénico, sin necesidad de
usar mensajeros; la divulgaciéon de informacién se realiza a través del portal web,
evitando la impresion de dicho documento; y, guardar la informacion en la

computadora evita los archiveros llenos de papel.

Consecuentemente, al modificarse la organizacion interna de la Administracion
Publica, también se ven modificados aspectos como la forma de relacién entre
funcionarios y ciudadanos, la prestacion de servicios publicos y algunos
requerimientos de informacion, ya que ahora se pueden realizar a través de un
portal web, con ello deja de ser necesario que los ciudadanos acudan a la

dependencia para requerir alguna cita, informacioén o realizar algun tramite.

Lo anterior, es conocido como Gobierno Electrénico, el cual se enfoca en que la

Administracion Publica sea mas eficiente y aproveche las ventajas que da el uso



de las TIC, con ello, busca mejorar los bienes y servicios que ofrece, asi como
aspectos de transparencia y rendicion de cuentas, con el fin de mejorar la calidad

de vida de sus ciudadanos.

En el municipio de Chalco, Estado de México, la implementacién del Gobierno
Electronico, se ha visto rezagado, puesto que no se le ha dado la importancia
requerida, no se cuenta con el equipo necesario para un resultado idéneo, ya que
unicamente disponen de 116 equipos en red, segun datos obtenidos del 2012.
Aunado a lo anterior, se observa que solo existen 69 equipos de cémputo en buen
estado, es decir, menos del 50% de la administraciéon del municipio de Chalco,

dispone de una computadora.

Evidentemente, ese es un gran problema para que el Gobierno Electrénico tenga
impacto dentro del municipio, sélo unos cuantos son los privilegiados en tener un
equipo de computo. Adicionalmente, la capacitacidn de los servidores publicos en
temas vigentes de uso de tecnologias, es un aspecto esencial en el actual
gobierno municipal; sin embargo, de poco sirve esta capacitacion si no se cuenta

con el equipo necesario para realizar el quehacer administrativo.

Dadas las circunstancias antes referidas, se aprecia que el municipio de Chalco,
Estado de Meéxico, se encuentra carente de acciones efectivas para la
implementacion del Gobierno Electrénico y, con ello, el portal web se vuelve

deficiente.

Por lo anterior, la presente investigacion, aborda el tema de las paginas web y, en
especifico, de la pagina web del municipio de Chalco, Estado de México, ya que
se considera que es uno de los mecanismos mas econdmicos y con gran impacto
en la sociedad, puesto que no se tiene que invertir gran cantidad de dinero, ya que
las mismas areas de las dependencias pueden crear la pagina, subir la
informacion necesaria y darle mantenimiento, lo cual no genera un costo adicional
en el presupuesto asignado. Lo mencionado con anterioridad, es el motivo

principal por el cual elegi el estudio de este tema, ademas que al ser Chalco un



municipio colindante con el Distrito Federal, la mayoria de sus habitantes son
migrantes, pero no dejan su lugar de trabajo. Es decir, viven en Chalco, pero
laboran en el Distrito Federal, lo cual hace que sus traslados diarios consuman
aproximadamente 5 horas del dia, dejando con ello, poco o nada de tiempo para
realizar algun tramite. Con la implementacién adecuada de la pagina web, las
personas que estan en esta situacion, tendrias la posibilidad de cumplir con sus

tramites en tiempo y forma, desde la comodidad de una computadora.

Es asi, que el método deductivo fue el ideal para abordar la presente
investigacion, ya que se fueron evaluando aspectos particulares del portal web del
municipio de Chalco, es decir, se fue evaluando el rubro de informacion,
interaccion, integracion, transaccion y participacion, cada uno de esos rubros
reportd una evaluacion para posteriormente pasar a la evaluacion general; en
donde ya se le otorga a la pagina web del municipio una calificacion global (con

base en las particulares de cada aspecto).

La utilizacion del enfoque tedrico evolutivo en la evaluacién del portal del municipio
de Chalco, se basa en una metodologia que Sandoval Almazan Rodrigo y Gil
Garcia Juan Ramén han trabajado y mejorado durante un par de afos; esta ha
sido usada para evaluar a los portales web de las entidades federativas de la
Republica Mexicana. En este sentido, la evaluacion del portal antes mencionado,
adapta algunos aspectos del cuestionario implementado para la evaluacion a

modo de utilizarlo en un portal municipal.

Derivado de lo anterior, en el primer apartado se aborda el cambio de paradigma
que hubo dentro de la Administracion Publica, pasar del modelo weberiano a la
vision de la Nueva Gestion Publica, en donde el uso de las Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion (TIC) es un elemento importante.

Dentro del mismo apartado, se plasma brevemente el tema de las TIC,
posteriormente, el de Gobierno Electronico, asi como las relaciones que existen

entre el gobierno, los ciudadanos y las empresas.



En el apartado dos, se describe lo que se entiende por portal web, algunas
ventajas y caracteristicas que posee, asi como en qué cosiste el enfoque tedrico
evolutivo. Dicho enfoque servira de herramienta para que se evalue en qué
condiciones se encuentra el portal del municipio, qué deficiencias tiene y qué
aspectos habria que reforzar para que el portal web cumpla la funciéon que

establece el enfoque.

En el tercer apartado, se inicia con aspectos generales del municipio de Chalco,
con el propdsito de brindar un panorama adicional sobre el mismo, en seguida, se
describe como se fue realizando la evaluacion, el cuestionario que se utilizd, las
partes a evaluar de la pagina (cinco componentes: informacion, interaccion,
transaccion, integracién y participacion) y las puntuaciones que obtuvo el portal en
cada uno de los rubros, con ello se da cuenta del estado que actualmente posee el

portal web de dicho municipio.

Por ultimo, se presentan conclusiones.



APARTADO 1. GOBIERNO ELECTRONICO EN EL MARCO DE LA NUEVA
GESTION PUBLICA

1.1. Nueva Gestion Publica

En primera instancia, la Administracién Publica es la herramienta del gobierno
para gestionar bienes y servicios a la sociedad de manera eficiente, eficaz,
transparente y, sobre todo, de calidad. En ese sentido, en palabras de Woodrow
Wilson, se entiende por Administracion Publica, la aplicaciéon detallada y
sistematica de la Ley. Toda aplicacion concreta de una ley general es un acto de

administracion. También se define como el gobierno en accion.

En cuanto a la Administracion Publica Mexicana, se establece en el articulo 90-93
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la facultad del
Presidente de la Republica a contar con Secretarios que lo auxilien en el ejercicio

de sus funciones administrativas.

Las Secretarias, forman la Administracion Publica Federal, la cual se divide en
Administracion Publica Centralizada y Paraestatal. De acuerdo con la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal, la Administracion Publica
Centralizada se conforma por la Oficina de la Presidencia de la Republica, las
Secretarias de Estado, la Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal y los Organos
Reguladores Coordinados; actualmente, existen16 Secretarias, las cuales son:
Secretaria de Gobernacion; Secretaria de Relaciones Exteriores; Secretaria de la
Defensa Nacional; Secretaria de Marina; Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico; Secretaria de Desarrollo Social; Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales; Secretaria de Energia; Secretaria de Economia; Secretaria
de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion; Secretaria de
Comunicaciones y Transportes; Secretaria de Educacién Publica; Secretaria de
Salud; Secretaria de Trabajo y Previsién Social; Secretaria de Desarrollo Agrario,
Territorial y Urbano; y, Secretaria de Turismo.



En cuanto a la Administracion Publica Paraestatal, la Ley establece que esta
compuesta por: Organismos Descentralizados; Empresas de Participacion Estatal,
Instituciones Nacionales de Crédito, Organizaciones Auxiliares Nacionales de

Crédito e Instituciones Nacionales de Seguros y de Finanzas; y, Fideicomisos.

Ademas, existen Organos Desconcentrados que auxilian el quehacer de la
Administracion Publica. En los afios cuarenta el funcionamiento de la
Administracion Publica se realizd mediante el modelo weberiano, el cual se

basaba principalmente en: “...la division de competencias, reglado y sometido a
normas procedimentales estrictas, en la que primaba el respeto del principio de
legalidad, y en manos de un personal funcionarial que se incardinaba en una

estructura fuertemente jerarquizada”.’

El modelo de Max Weber, tuvo ventajas, como lo fueron el analisis de los costos
de los servicios, desarrollar técnicas de gestion y tecnificar la prestacién del
servicio mediante la elaboracion de formularios; sin embargo, no fueron suficientes
para afrontar los nuevo retos del Estado, los cuales se centran fundamentalmente
en dar respuesta a los problemas de coordinacion, a la creciente dimension del
sector publico, poner en marcha politicas publicas, incorporar el cambio
tecnoldgico o dar una respuesta satisfactoria a la demanda de los ciudadanos en
cuanto a servicios publicos, los cuales deben estar revestidos de una calidad
acorde a las necesidades de los particulares, ademas de una gestion publica que

sea eficaz, eficiente, participativa y transparente.

Dicho lo anterior, se exige un cambio en los paradigmas sobre los que ha estado
el modelo weberiano, es decir, un modelo que resuelva las necesidades de los
ciudadanos, que cada vez demandan mas y mejores servicios. Por ello, la
Administracion Publica se ha sometido a diversos procesos como el ajuste

estructural, la privatizacién de alguna de sus entidades, la calidad total en sus

1 GONZALEZ, Rabanal Miryam de la Concepcidén (2008), La accién y los retos del sector publico. Una
aproximacion, México, Editorial: Delta, pag. 3



productos y servicios, la reingenieria de procesos, el desarrollo y cambio

organizacional, el desarrollo de capital humano, entre otras.

Como un nuevo paradigma dentro de la Administracion Publica que se dispone a
abarcar los procesos mencionados con anterioridad, surge la Nueva Gestion
Publica, la cual se enfoca a la pretension de aproximar las formas de produccién
publica a las del sector privado, pero reconociendo las particularidades de lo

publico.
Dentro de los principios de la Nueva Gestién Publica, encontramos:
- Descentralizacion y especializacion
- Desregulacion de amplios sectores de actividad
- Jerarquias planas
- Desburocratizacion y ruptura del monolitismo
- Desmantelamiento de la estructura estatuaria
- Orientacion al cliente
- Incorporacion de las técnicas de evaluacién como norma

- Cambios en la cultura organizativa y en la cultura de los empleados

publicos.?

En tal virtud, la actuacién publica inicia con la reduccion de diferencias respecto al
sector privado en términos de personal, sistemas de remuneracion y métodos de
gestion, de igual manera, disminuye las reglas y procedimientos que articulan la

actuacion de gestion de los departamentos.

Otra caracteristica de la Nueva Gestién Publica es que el ciudadano comienza a
reclamar calidad en los servicios y no sélo cobertura, ademas que el sector publico

actue aplicando el principio de economia, eficiencia y eficacia para que su

2 |bidem, pags. 11-12
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quehacer sea de manera exitosa, es decir, una administraciéon que satisfaga las

necesidades de los ciudadanos al menor costo posible.

En palabras de Donald Kelt, las caracteristicas centrales de la Nueva Gestion
Publica, son: i) La busqueda por la productividad; ii) El uso de incentivos tipo
mercado en el gobierno; iii) Una fuerte orientacién a los servicios; iv) Mayor
descentralizacion; v) Mayor capacidad del gobierno para disefar y dar seguimiento
a las politicas publicas; y, vi) Una marcada orientacion a la rendicion de cuentas

sobre la base de resultados.?

Aunado a lo anterior, el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC) es un factor primordial, puesto que el uso de este instrumento se encuentra
implicito en la informacién mencionada en el parrafo que antecede; por ejemplo,
en el primer punto —busqueda por la productividad-, puede ser facilitada por la
implementacion de las tecnologias en cuestiones administrativas (enviar
informacion por correo electronico es mas efectivo y menos costoso, en cuanto a
tiempo y dinero, que el uso de mensajeros). Orientacién hacia los servicios, la
prestacion de servicios publicos por medio de redes de cémputo y software
permiten brindarlos de manera mas eficaz y eficiente, mediante el acortamiento de

los tiempos.

En este sentido, se aprecia que el uso de las TIC juega un papel importante en lo
que se refiere a gestion publica para el desarrollo de aplicaciones que son
especialmente disefiadas para trabajar de manera éptima y desarrollar modelos

adecuados a las necesidades del Gobierno.

1.2. Las Tecnologias de Informacién y Comunicacioén (TIC)

Como se menciond anteriormente, el cambio de paradigma ejercié presion sobre

los entes publicos para la mejora de sus servicios, aumento de eficiencia, eficacia

3 KELT Donald (2008), citador por BONINA, Carla (2005). Tecnologias de la informacién y Nueva Gestién
Publica: experiencias de gobierno electrénico en México, México, Editorial: CIDE, pag. 2
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y transparencia en sus procesos, ante tal situacion y para solventar las demandas
de la ciudadania, se recurre a la implementacion de las TIC, las cuales juegan un
rol importante dentro de este esquema, en el sentido de mejorar la calidad y

oportunidad de la informacion a la que los ciudadanos pueden acceder.

En tal virtud, la implementacion de las TIC ayuda a la transparencia y rendicion de

cuentas, por ejemplo: “...medir resultados y aumentar la efectividad de los
controles, facilitar tanto las tareas de recoleccion y organizacion de los datos,
como también mediante la creacion de canales de conexion mas rapidos y faciles

con los ciudadanos y organismos de vigilancia y monitoreo.”

Por lo anterior, se observa que las TIC se han convertido en parte de una nueva
forma de organizar la gestion publica, en donde uno de los principales objetivos es
incrementar la eficiencia, eficacia, transparencia, accesibilidad y la capacidad de

respuesta a los ciudadanos y empresas.

Se entiende por TIC: “...las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion
que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la microelectronica y las
telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada, sino lo que es mas
significativo de manera interactiva e interconexionadas, lo que permite conseguir

nuevas realidades comunicativas”.®

En el mismo orden de ideas, las TIC presentan algunas caracteristicas, las cuales

se numeran a continuacion:

l. Inmaterialidad: la informacién puede ser llevada de forma transparente e

instantanea a lugares lejanos.

4 BONINA, Carla (2005), op. cit., pag. 3

5 Cabero Almazan J (1998) citador por BELLOCH Consuelo (2012), Las tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en el aprendizaje, Departamento de Métodos de Investigacién y Diagndstico en Educacién
Universidad de Valencia. Disponible en: http://www.uv.es/bellochc/pedagogia/EVAl.pdf Fecha: 1-mayo-
2015 Hora: 1:08

12


http://www.uv.es/bellochc/pedagogia/EVA1.pdf

II. Interactividad: intercambio de informacién entre el usuario y el ordenador,
permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas

de los sujetos.

lll. Interconexién: la creacidn de nuevas posibilidades tecnologicas a partir de

la conexion entre dos tecnologias.

IV. Instantaneidad: la comunicacién y transmision de la informacion se da entre

lugares alejados fisicamente de forma rapida.

V. Elevados parametros de calidad de imagen y sonido: conseguir
transmisiones multimedia de gran calidad, facilitado por el proceso de
digitalizacién.

VI. Digitalizacion: la informacién pueda ser transmitida por los medios al estar

representada en un formato unico universal.

VII. Mayor influencia sobre los procesos que sobre los productos: papel activo
de cada sujeto, puesto que puede y debe aprender a construir su propio

conocimiento sobre una base mucho mas amplia.

VIIl. Penetracién en todos los sectores (culturales, econémicos, educativos,

etc.): El impacto de las TIC se extiende al conjunto de las sociedades.
IX. Innovacion: las TIC siempre estan produciendo un cambio constante.

X. Tendencia hacia automatizacion: aparicion de posibles herramientas que
permiten un manejo automatico de la informacion en diversas actividades

personales, profesionales y sociales.

XlI. Diversidad: desde la comunicacidén entre personas hasta el proceso de la

informacion para crear informaciones nuevas. ©

6 CABERO Almenara J (1998), Impacto de las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Organizacién en las
organizaciones educativas, citado por LORENZO M vy otros (coords): Enfoques en la organizacién y direccion
de instituciones educativas formales y no formales, Granada, Grupo Editorial Universitario, pag. 198
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En sintesis, las TIC son una parte fundamental del Gobierno Electrénico que
ayuda a ofrecer resultados mas eficientes, eficaces y transparentes; en el

siguiente apartado se dara cuenta de lo mencionado.

1.3. El Gobierno Electrénico

Actualmente, ha cambiado la perspectiva de los ciudadanos, los cuales ya no
estan dispuestos a invertir demasiado tiempo y esfuerzo en realizar algun tramite,
solicitando informacion, demandando un servicio, pagando un impuesto o
presentando una queja. Precisamente, para corresponder a estas preocupaciones
sociales los gobernantes dispuestos a mejorar en su desempefio recurren a la
implantacion del Gobierno Electronico, también conocido como gobierno digital o

e-gobierno.

En la presente investigacion, se entendera por Gobierno Electrénico “...aquel que
mejora la gestidon publica al aprovechar las TIC para ofrecer bienes y servicios, en
particular, electronicos, para incrementar su cobertura, eficiencia y eficacia,
transparencia y rendicion de cuentas, calidad y seguridad y para atender los
aspectos de privacidad y participacion de los ciudadanos con el fin ultimo de

mejorar su calidad de vida.”’

Por otro lado, el Gobierno Electrénico se puede analizar desde dos vertientes, en
primer lugar, utilizado como sistemas de informacién, es decir, que sea el gobierno
quien ofrezca y proponga unilateralmente los contenidos; y, en segundo lugar,
donde se ven inmersos valores democraticos, como la participacion ciudadana en
las decisiones de gobierno y en la construccién de politicas publicas, siendo la

opinidn, las sugerencias y el acuerdo el resultado del consenso.

7 SALAS Téllez, Héctor Sergio y SANCHEZ Arroyo, Abdén (2006). Indicadores de Gobierno Electrénico en
América Latina. México. Boletin de los Sistemas Nacionales Estadisticos y de Informacidn geografica. Vdl. 3,
nam. 1. Pag. 95
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Por ello, el Gobierno Electréonico ha generado un cambio de paradigma, tanto
dentro como fuera de la Administracién Publica, ya que se involucra a los
ciudadanos como parte de los procesos y se busca que sean eficaz, eficientes vy,
sobre todo, transparentes, de tal suerte que es considerado como un medio para
que los ciudadanos mejoren su interaccidn con el gobierno. En este sentido, uno
de sus principales objetivos es “... contribuir al uso de las TIC para mejorar los
servicios e informacién ofrecida a los ciudadanos y organizaciones, mejorar y
simplificar los procesos de soporte institucional y facilitar la creacion de canales

que permitan aumentar la transparencia y la participacién ciudadana....” 8

En tal virtud, la implementacién del Gobierno Electronico, mejorara la gestion
publica al aprovechar las TIC para brindar los servicios de manera oportuna, es
asi que se convierte en un instrumento de mejora en los procesos de trabajo. De
hecho, muchos paises han ido avanzando en la implantaciéon del Gobierno
Electronico. En México, se han presentado algunos avances a través de nuevas
funciones y servicios en linea, orientadas hacia la participacién, la rendicion de

cuentas y la transparencia. Ejemplos claros de ellos son:

e DeclaraNET, sirve para capturar declaraciones patrimoniales de los

servidores publicos;
e CompraNET, se enfoca en realizar adquisiciones publicas;®
e TramitaNET, permite realizar tramites gubernamentales; vy,
e SAT, apoya en realizar algunas declaraciones de impuestos.

e Pago de tenencia vehicular

8 NASER Alejandra y GASTON Concha (2011), El gobierno electrénico en la gestién publica. Santiago de Chile.
Editorial: CEPAL. Pag. 5

% Al respecto la Ley Federal Anticorrupcidn en Contrataciones Publicas, sefiala en su articulo 3, fraccién Il.
CompraNet [es]: El sistema electrénico de informacién publica gubernamental a que se refieren la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y la Ley de Obras Publicas y Servicios
Relacionados con las Mismas”. Diario Oficial de la Federacién 11/06/2012.
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En cuanto a este tema, la Ley Federal de Transparencia, representd un papel
importante, en su articulo 7, a grandes rasgos, establece que las dependencias,
organismos y poderes federales publiquen de manera electronica y accesible para
los ciudadanos informacion relevante de la institucion, tal como su estructura
organica, las remuneraciones de los servidores publicos, sus objetivos y metas y

los servicios que ofrecen, entre otros. 0

Como se puede apreciar, se han tenido importantes consideraciones en cuanto al
Gobierno Electronico; sin embargo, esto no ha sido suficiente, se requiere

mayores incentivos y esfuerzos a realizar.

Por ultimo, se considera que la expansion del Gobierno Electronico se determina
por tres factores: la evolucion de las tecnologias, la adaptacion de nuevas
capacidades en los gobiernos locales y la legitimacion de los mismos sistemas

politicos.

La evolucion de las tecnologias consiste en la modificacién que éstas presentan
cotidianamente, pero también en la existencia de empresas capaces de promover
y adaptar las funcionalidades tecnolégicas a contextos sociales y organizacionales
definidos. La adaptacion de las nuevas tecnologias a organizaciones publicas, es
un campo amplio del desarrollo de las organizaciones burocraticas hacia un
modelo novedoso de gestion. La legitimacidn de los sistemas politicos consiste en
la adopcion por parte de la ciudadania de las nuevas formas de relacion con
gobiernos elegidos por vias democraticas y la asuncion de que las practicas se

adapten a los intereses de los mismos ciudadanos.

Por consiguiente, en el siguiente apartado, se plasmaran las diversas relaciones

comprendidas en el Gobierno Electronico.

10 Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica Gubernamental, Diario Oficial de la
Federacion., México, 11 de junio de 2012.

1 MICHELI Thirién Jordy y MARTINEZ Cervantes Fabiola (2005), Sociedades de la Informacién en México: los
primeros pasos de gobierno locales, México, Editorial: El Cotidiano, Pags. 17-18
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1.3.1 Tipos de relaciones en el Gobierno Electrénico

La adopcion del Gobierno Electronico, implica relaciones con ciertos actores
dentro y fuera de la esfera publica, en donde cada uno de ellos juega un papel

primordial. Dentro de las relaciones electronicas, se encuentran:
v' Gobierno hacia los ciudadanos

Es una realidad que los ciudadanos tiene que tratar de manera constante con los
gobiernos, ya sean federales, estatales o locales. El trato puede ser para realizar
algun tramite, resolucién de diversas peticiones, regulaciones, solicitudes vy
demandas; sin embargo, resulta ser un problema cuando en estas solicitudes se

invierte mucho tiempo, dinero y esfuerzo por parte de los interesados.

Uno de los principales trabajos de la Administracion Publica es el cumplimiento
con efectividad de las expectativas racionales de la ciudadania, es decir, el
ciudadano busca que cada vez los tramites sean de manera mas sencilla, que se
pierda poco o nulo tiempo y dinero en la realizacién de los mismos, por ello, el
Gobierno Electronico, con la utilizacion de las TIC, tiene como premisa modificar

esa situacion.

Las TIC ofrecen la oportunidad de tener un servicio publico las 24 horas, los 7 dias
de la semana y los 365 dias del afio, permitiendo que el tramite sea mucho mas
facil, con ello la relacién gobierno-ciudadano sera mucho menos complicada y
mejorara notablemente la satisfaccion y confianza de la sociedad. Una de las
formas de ofrecer un servicio publico los 365 dias del afio, es mediante una pagina
electronica que instaura el gobierno. En esa herramienta, se informa a los
ciudadanos de los planes, programas y acciones que realiza el gobierno, asi como
solicitar servicios, pagar impuestos u otros servicios. Por ejemplo, la expedicidon de
la Cédula Unica del Registro de Poblacion (CURP), el pago de impuestos, la

impresion del recibo de agua, luz y predial.

En tal virtud, la relacion gobierno-ciudadano se realiza de una manera mas

eficiente y eficaz, evitando largas filas de personas en las oficias publicas. Lo
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anterior, permite que la relacion sea mucho mas estrecha y que el ciudadano
tenga la facultad de retroalimentar al gobierno en cuanto a las carencias de los
servicio, pero esta retroalimentacién ya no se hace de manera tradicional, se

“

advierte que “...con las TIC, esta retroalimentacion sobre calidad, eficiencia y
eficacia de los bienes y servicios publicos, tiene mayores posibilidades con los
denominados call centres, los buzones de voz, los numeros telefénicos disponibles
las 24 horas, los numeros de fax y los correos electronicos, los sondeos cotidianos
en los portales, el levantamiento de bardmetros o las encuestas electronicas

anuales sobre la calidad de los servicios publicos.”'?

Es asi que se rompe el esquema de la relacion gobierno-ciudadano la cual se
realizaba a través de mostradores de oficinas publicas o las oficialias de partes, en

donde existian horarios establecidos y rigidos para atender a los ciudadanos.
v Ciudadanos hacia el gobierno

Los ciudadanos desde su nacimiento hasta su sepulcro, tienen contacto constante
con la Administracion Publica en diversos tramites, como son: el acta de
nacimiento, la CURP, Cartilla Nacional de Vacunacion, IFE, acta de defuncion,
etcétera; por ello, en este tipo de relacion, cualquier ciudadano, conectandose a la
red de internet puede efectuar algun tramite, evitando las filas y los costos que

significan en tiempo y en dinero la presencia fisica en una oficina publica.

Los tramites antes referidos, podran ser atendidos mediante el uso de las TIC, los
interesados acudiran a los portales para tramitar los documentos, certificados,
constancias, licencias, actas, etcétera, pero esos tramites se haran de una manera

menos costosa en cuanto a tiempo, dinero y esfuerzo.

En este tipo de relacién, los ciudadanos podran relacionarse con sus autoridades
para reportar algun incidente que requiera la actuacion de las mismas;

actualmente, un ejemplo de ello, son las App’s que generd el gobierno para que

12 FONTES Martinez y Carlos Fabian (2009), Investigaciéon de tesis doctoral El Gobierno Electrénico en
Meéxico: origen, desarrollo y perspectivas de las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién aplicadas a
la Administracion Publica, México, pag. 130
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los ciudadanos reporten cualquier incidente que suceda en su localidad, el uso de
correo electronico para reportar alguna anomalia que se presente o, simplemente,
requisitar alguna informacién, ello permite una relacion mucho mas estrecha entre

ciudadano-gobierno.
v' Gobierno hacia las empresas

El principal trato que se tiene de esta relacién es el marco regulatorio que debe
emitir el gobierno para las empresas, comercios y servicios privados, tanto
nacionales como extranjeras. En este sentido, el uso de las TIC juega un papel
fundamental en cuanto a la divulgacién y manejo de los documentos a través de
los portales gubernamentales. La digitalizacion de estos documentos, permite que
se obtengan de manera mas sencilla, sin la impresion de los mismos y sin la

necesidad de trasladarse a las oficinas publicas para la obtencién de éstos.

La difusién de los documentos por medio electrénico, permite que la informacion
llegue de manera rapida y sencilla, con ello, los portales y demas servicios hacen
que la Administracion Publica consolide una nueva forma de relacion hacia las
empresas, en donde los servicios se deben brindar de manera oportuna, eficiente

y eficaz.
v Empresas hacia gobierno

Por otro lado, el gobierno necesita de las empresas los insumos, bienes y
servicios que estas puedan proporcionarle, consecuentemente, todos los dias
realizan acciones sobre adquisiciones y los contratos de los servicios de bienes

con las empresas, los comercios y los servicios privados.

En tal virtud, las empresas deben acudir al gobierno para tramitar licencias,
permisos, pagar derechos, tarifas e impuestos, es asi como la relacion empresa-
gobierno se ve reflejada. Una forma de mejorar esta relacion, es mediante el
sistema universal de acceso publico que maneja las demandas a través de la red
de internet, con dicho sistema se favorece la calidad de la informacion y hace que

el proceso de propuestas sea mas sencillo y rapido. “En México, el primer
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desarrollo exitoso del gobierno electronico y de las relaciones electronicas del
Gobierno Federal con las empresas privadas, es el sistema de compras
electronicas denominado COMPRANET (www.compranet.gob.mx), creado por la

entonces Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM)....”"3

Una ventaja que proporciona este tipo de sistemas, es la reduccién en los tiempos
de operacion, disminucion de costes, mantenimiento de inventarios, rastreo de

pedidos y de envios, entre otros.
v' Gobierno a gobierno

Ademas de las relaciones que se han expuesto a lo largo del desarrollo de la
investigacion, existe relacion dentro de su aparato administrativo, asi como con los
gobiernos de otras instancias, ya sean estatales o locales. Este tipo de relacién,
ocurren en dos vertientes, por un lado, hacia el interior de las dependencias e

instituciones vy, por el otro, hacia otras dependencias o instituciones publicas.

En este tenor, las TIC mejoran los procesos internos de las dependencias, un
ejemplo de ello es la red intranet (exclusiva red de acceso para los funcionarios y
empleados publicos de la dependencia), la cual sirve para agilizar los flujos de
informacion y comunicacion, generalmente, esta red contiene informacion

relevante para el funcionario publico.

Otra funcién de las TIC dentro de la relacibn gobierno-gobierno, es la
simplificacion de tramites dentro de las instituciones publicas, es decir, el envio de
algun comunicado u oficio, se puede realizar mediante el correo electronico; de
esta forma, la informacién llegara en cuestiéon de minutos y no dias, como si se
enviara por paqueteria. La implementacién de las TIC, es fundamental para el
ahorro de tiempo y costo dentro de las dependencias de los gobierno, tanto

federales, estatales y locales.

Dicho lo anterior, también se aprecian las relaciones Intergubernamentales, las

cuales son de vital importancia, por ejemplo, en el tramite de algunos servicios, es

13 |bidem. Pag. 135
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incuestionable la coordinacion que debe existir entre los diferentes érdenes de

gobierno.

Adicionalmente, las relaciones intragubernamentales, facilitan la relacion entre la
Administracion Publica Federal, Estatal y Municipal, la existencia de mecanismos

de coordinacién beneficia en demasia al usuario.

1.3.2. Caracteristicas y ventajas del Gobierno Electronico

En la actualidad, las principales caracteristicas del Gobierno Electronico es la
presencia de informacion y servicios publicos en linea a los cuales se puede

acceder por medio del internet; sin embargo, “...también se trata de un cambio
organizacional, en donde los procesos se reformulan, las formas de atender los
problemas y solicitudes de los ciudadanos cambian, y por ende, las rutinas de la

organizacion se ven modificadas....”

En este sentido, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico

(OCDE), sefiala algunas caracteristicas del Gobierno Electronico, las cuales son:

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

Administracion Publica.

2. Mejorar los servicios con el enfoque al cliente, en donde este no tiene que
comprender la complejidad de las estructuras y de las relaciones

gubernamentales para poder interactuar con él.

3. Ayudar a alcanzar objetivos de politica, al compartir informacion e ideas con

los actores interesados.

4. Ayudar a alcanzar objetivos de politica econdémica, al ahorrar recursos
operativos del gobierno y haciendo que a través de una simplificacion

administrativas las empresas reduzcan costos operativos también.

14 BONINA, Carla (2005), op. cit., pag. 3
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5. Contribuir a la reforma y modernizacion de la Administracion Publica
desarrollando un proceso continuo de adaptacion ante la globalizacion, las
nuevas demandas fiscales ciudadanas, la transformacion social y el
aumento de las expectativas de los clientes. Las TIC han apuntado la
reforma en muchas areas, por ejemplo, al aumentar la transparencia, al
facilitar el flujo de informacion y al resaltar las inconsistencias al interior de

los procesos gubernamentales.

6. Ayudar a construir confianza entre el gobierno y los ciudadanos, mediante
la participacion ciudadana en los procesos de decisiones politicas, con la
apertura de los gobiernos hacia la rendicion de cuentas y el combate a la

corrupcion.

Derivado de lo anterior, se aprecia que uno de los principales objetivos del
Gobierno Electrénico es elevar la calidad de vida de los ciudadanos, al facilitar el
acceso a los servicios publicos por medio de las paginas web, se evita el tramite
de ir personalmente a la oficina de gobierno a realizarlo, es decir, el ciudadano se

ve beneficiado en cuanto a tiempo y dinero.

Por otro lado, la transparencia es un factor que contribuye a crear a confianza
entre el gobierno y los ciudadanos, se evitan actos de corrupcion y desvio de

dinero, asi el ciudadano esta enterado del destino de los recursos publicos.

En tal virtud, se aprecia que el Gobierno Electronico trae consigo algunas

ventajas, tales como:
e Eliminacion de las barreras de tiempo y espacio
e Facilidad en las comunicaciones
e Acceso igualitario a la informacion
¢ Aumento del intercambio colaborativo entre distintas reparticiones

e Aumento en la produccion de bienes y servicios de valor agregado
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e Mayor calidad de vida a los ciudadanos'®

Aunado a lo anterior, Bill Gates menciona: “La administracién, quiza mas que
ninguna otra organizacion, saldra ganando con las eficiencias y la mejora del

servicio que derivan de los procesos digitales....”"®

Si bien, el Gobierno Electrénico trae consigo algunas ventajas, es importante que
las posibilidades de acceso reales de la poblaciéon no se encuentren limitadas. Por
ello, se debe implementar una politica que fomente el acceso a internet, asi los
resultados seran favorecedores, de otra manera, las ventajas que pudiera
presentar la implementacion del Gobierno Electronico no se veran reflejadas en

toda la sociedad.

1.4. Algunas experiencias estatales

De acuerdo a un ranking que realizé HearColors en enero de 2015 a los Gobierno
Estatales, se determind que el incremento a la accesibilidad del contenido de la
red disminuye la brecha digital, es decir, “... La inclusidn digital se alcanza a través
de disefos accesibles que permiten que las personas con discapacidad puedan
percibir, navegar, entender e interactuar en el sitio, independientemente de su
discapacidad, ya sea visual, auditiva, de lenguaje, cognitiva o neuroldgica. De
igual manera, las personas mayores tienen la posibilidad de navegar con mayor

facilidad en paginas mas sencillas y amigables”."”

Por lo anterior, es importante que los gobiernos estatales tengan particular
empefo en mejorar sus sitios web; sin embargo, en el ranking mencionado en el

parrafo que antecede, se observa lo siguiente:

15 GASTON Concha, Alejandra Naser (2011), op. cit., pag. 16
16 GATES Bill (1999), “Los nuevos negocios en la era digital”, México, Editorial: Plaza-Janés , P4g. 403

175.N., Ranking HearColors Accesibilidad Web 2014, Disponible en:
http://www.hearcolors.com.mx/Ranking/rankinggobest.html Fecha: 11-Agosto-2015 Hora: 14:28
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a) 66% tiene mapa del sitio;

b) 25% se puede navegar con teclado;

c) 16% permite el aumento del tamafio de letra; y,
d) 16% de las paginas tiene control de movimiento

Es importante que las paginas web se perciban mas accesibles, ya que (de
acuerdo al ranking), existen 26 millones con discapacidad visual, 16 millones
utiliza tecnologias de asistencia, 10 millones de adultos mayores y 10 millones con
discapacidad motriz. De seguir en el estado que se encuentran las paginas, sera

complicada la navegacion de éstas personas en el sitio web.

Por otro lado, el indice de Gobierno Electrénico Estatal'®, evalué el portar web del
Estado de México, en él se evalia la informacion, interaccion, transaccion,
integracion y participacion. Dicha evaluacién determind que la pagina esta en el

segundo lugar a nivel nacional con 67.47 puntos de un total de 100.

En cuanto a los componentes, los resultados fueron los siguientes: 96.23 en
informacion, 65.39 en interaccidén, 58.75 en transaccion, 81.94 en integraciéon y
35.03 en participacion. Lo anterior, vislumbra que el gobierno del Estado de
México carece de incentivo en su pagina para que la participacidn ciudadana sea

mayor.

1.5. Aspectos generales del gobierno electrénico en el &mbito municipal

En el ambito municipal, es de suma importancia la implementacién del Gobierno
Electrénico, al ser el orden de gobierno mas cercano a la poblacién, se tiene

mayor impacto en esta; sin embargo, se enfrenta a diversos retos, por ejemplo:

1. Infraestructura: No se cuenta con infraestructura eléctrica para que los

servidores o el equipo de computo funcionen adecuadamente,

18 politica Digital, Ranking estatal 2012 de portales web.gob, Disponible en:
http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=21552&c=112 fecha. 11-agosto-2015 hora: 15:38
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adicionalmente, se tiene carencia de servidores y equipos de escritorio para

el trabajo del Ayuntamiento, asi como falta de redes.

Estructura organizacional: Las areas de informatica se ubican en posiciones
donde no tienen suficiente capacidad de decisiéon. Aunado a lo anterior,
dichas areas no cuentan con estructuras organizacionales para contar con

capacitacion y actualizacion de su personal.

Marco legal y contextual: la creacidn de un marco regulatorio que oriente la
utilizacion de las TIC, incluya la estandarizacién de procesos, la
colaboracién entre dependencias publicas y el uso compartido de recursos

y sistemas, es fundamental para el desarrollo de las TIC en el ambito

municipal. 19

Por otro lado, se han tenido avances para la implementacién de las TIC,

actualmente, algunos municipios mexicanos, han contemplado en su Plan de

Desarrollo Municipal objetivos especificos referente a las tecnologias, asi como

areas destinadas al cumplimiento de éstos.

Por lo anterior, se da paso a que en los gobiernos locales, se promueva el uso de

las tecnologias de la informacion, se generen campanas que incentivan la

participacion ciudadana en la toma de decisiones de los Ayuntamientos. En tal

virtud, un claro ejemplo de la importancia que —en algunos municipios- tiene el

Gobierno Electronico, es el uso de las paginas web, las cuales pueden generar un

acercamiento entre el gobierno y los usuarios de las mismas.

19 Luna Reyes, Luis F., Gil-Garcia Ramén J. y Celorio Mansi José A., Retos del gobierno electrénico municipal,

Politica Digital, 2011, disponible en: http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=20871

Fecha: 16-agosto-2015 Hora: 13:48
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APARTADO 2. EL ENFOQUE TEORICO EVOLUTIVO COMO HERRAMIENTA
DE EVALUACION DE LOS PORTALES GUBERNAMENTALES.

2.1. ¢, Qué son los portales gubernamentales?

El Gobierno Electronico, como se mencion6 anteriormente, es un sistema de
interaccidn de actores publicos, sociales y privados, que coadyuva en la mejora de
los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos y organizaciones, asi como
para fomentar la participacion ciudadana, rendicién de cuentas y transparencia.
Dentro del Gobierno Electronico, existe una aplicacion que se le denomina
portales web o portales gubernamentales; en el presente trabajo de investigacion,

se utilizara el término de forma indistinta.

Un portal web, es un ejemplo de Gobierno Electrénico, y se entendera como:
“...una puerta de acceso integrada al sitio de internet del gobierno estatal, y
provee tanto a entidades externas como al personal del gobierno en un punto

unico de acceso en linea a recursos e informacion del estado”.20

Actualmente, los portales web se han utilizados por los gobiernos para que los
ciudadanos puedan acceder a informacién de manera mas practica y sencilla;
realizar algun servicio publico (desde una computadora o dispositivo movil);
informar a la sociedad sobre una politica publica, referéndum o acciones que esta
realizando el gobierno en turno; tener una relacion cercana con los ciudadanos; v,
en algunos casos, fomentar la democracia, algunas veces, a través del voto

electronico.

En el siguiente apartado, se observan algunas caracteristicas y funciones que
tienen los portales web, a fin de explicar claramente y con ello tener una mayor

concepcion de lo que representa un sitio web.

20 pEREZ Ramirez Rigoberto (2011), Construccién del gobierno electrénico en Revista IAPEM México en
Derroteros de la accidn colectiva, México, N° 79, pag. 22
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2.1.1. Funciones y caracteristicas de los portales web

Como se abordd en el apartado anterior, los portales web son de gran importancia
para el Gobierno Electronico, principalmente porque sirven para que los
ciudadanos puedan interactuar con el gobierno, buscar o solicitar informacion,
realizar tramites y pagos, presentar quejas, sugerencias, denuncias y participar en
la elaboracién de politicas publicas. Ese es el ideal que debe cumplir un portal
web; sin embargo, existen algunos que no cumplen con esas especificaciones v,

por tanto, no se pueden realizar las acciones antes mencionadas.

Las principales funciones, como ya se han manejado a lo largo del trabajo de

investigacion, son:
1. Fomentar la participacion ciudadana
2. Brindar servicios publicos mas eficientes
3. Fomentar la transparencia
4. Promover una sociedad informada
5. Fortalecer la democracia

Por lo anterior, para el Gobierno Electronico, un portal web es la primera ventana
de informacién, comunicacién y relacién con los ciudadanos y las empresas dentro

de su territorio o ambito competencial.

Adicionalmente, algunas de las caracteristicas que deben cumplir los sitios web,
son accesibilidad y usabilidad, las cuales son vitales para evitar la discriminacién
de las personas con alguna discapacidad, en el siguiente texto se aborda con

mayor profundidad las caracteristicas mencionadas.

2.1.1.1. Accesibilidad

La accesibilidad puede proporcionar equidad e igualdad de oportunidades en

cuanto al sitio web, es decir, ofrece a las personas con alguna discapacidad -
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visual, auditiva, fisica, cognitiva, neuroldgica y del habla-, acceder a la informacion

e interactuar con ella.

3

En tal virtud, por accesibilidad se entiende: “...que personas con algun tipo de
discapacidad van a poder hacer uso de la Web. En concreto, al hablar de
accesibilidad Web se esta haciendo referencia a un disefio Web que va a permitir
que estas personas puedan percibir, entender, navegar e interactuar con la Web,
aportando a su vez contenidos. La accesibilidad Web también beneficia a otras
personas, incluyendo personas de edad avanzada que han visto mermadas sus

habilidad a consecuencia de la edad”?’

Actualmente, existen tres formas de accesibilidad: acceso al ordenador, al
navegador y a la pagina web; materia de esta investigacion sera el acceso a la

pagina web.

Dado lo anterior, se observa que existen personas con poca accesibilidad a las
paginas web, principalmente por alguna discapacidad visual, auditiva, motora,
cognitiva o de lenguaje, por ello es importante que los portales web tengas

algunas caracteristicas, por ejemplo:
e Texto alternativo adecuado
e Encabezados para las tablas de datos
e Completar y enviar todos los formularios
e Asegurar que los enlaces tengan sentido fuera de contexto
e Subtitular o proporcionar transcripciones

e Garantizar la accesibilidad del contenido, no solo en HTML, incluyendo
archivos PDF, documentos de Microsoft Word, presentaciones de
PowerPoint y contenido de Adobe Flash

21 Shawn Lawton Henry y los participantes del Grupo de Trabajo de Educacién y Difusién (EOWG) (2005),
Introduccidn a la Accesibilidad Web, Disponible en:
http://www.w3c.es/Traducciones/es/WAIl/intro/accessibility Fecha: 17-abril-2015 Hora: 12:55
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e Permitir a los usuarios saltar los elementos repetitivos en la pagina
e Usar mas elementos que el color para transmitir el significado

e El contenido debe de estar claramente escrito y ser facil de leer

e Que sea accesible en Javascript??

Con las elementos antes mencionados, se podra beneficiar a mayor personas
para que pueda tener acceso a los portales web, sin necesidad de que terceros
tengan que auxiliarlos; por ello, es importante que los portales web consideren las

diversidades que existen en un sociedad.

Por otro lado, en una encuesta realizada por el INEGI, se observa que en el 2014,
49 millones 448 mil 510 son usuarios de computadora, lo que representa el 46.3%,
mientras que 47 millones 441 mil 244 son usuarios de internet, es decir, el 44.4%
de la poblacion a nivel nacional; en el Estado de México, existen 7 millones 323
mil 620 personas que usan el internet, o sea, el 15.4% a nivel nacional, de las
cuales 2 millones 838 mil 071 lo usan diario, 3 millones 826 mil 687 al menos una

vez a la semana.

Adicionalmente, de los que tienen acceso a internet 5 millones 433 mil 608 lo usan
para obtener informacién, 2 millones 604 mil 265 para comunicarse, 2 millones
971 mil 337 para apoyar la educacion o capacitacion, 113 mil 114 para realizar
operaciones bancarias en linea, 1 milldn 690 mil 052 para entretenimiento, 2
millones 438 mil 846 para acceder a redes sociales, 13 mil 229 le da otro uso, 2
mil 284 no sabe y, tan solo, 141 mil 622 personas utilizan el internet para
interactuar con el gobierno, lo que representa el 1.9% de la poblacion que tiene
acceso, lo anterior, refleja claramente la falta de interaccion entre el ciudadano y el

gobierno.

2 jdem
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2.1.1.2. Usabilidad

En cuanto a esta caracteristica, se enfoca principalmente en la facilidad de uso
que tienen los ciudadanos para navegar en el portal web. Se entiende por
usabilidad: “... la disciplina que estudia la forma de disefar sitios web para que los
usuarios puedan interactuar con ellos de la forma mas facil, comoda e intuitiva

posible”.?3

Asimismo, debe contemplar una serie de factores, los cuales se mencionan a

continuacion:

I. Facilidad de aprendizaje: en cuanto tiempo un usuario puede aprender a

usar la pagina.
Il. Facilidad y eficiencia de uso: rapidez con que se desarrollan las actividades.

lll. Facilidad de recordar como funciona: recordad las caracteristicas y formas

de un sistema

IV. Frecuencia y gravedad de errores: la ayuda que se les ofrece a los usuarios

cuando cometen algun error.
V. Satisfaccion subjetiva: satisfaccion de los usuarios?*.

Cuando un sitio web, cuenta con los factores antes mencionados, existe una
facilidad de uso para el portal web; sin embargo, un sitio web debe contar con
demas factores para que tenga un impacto real en la vida de los ciudadanos.
Algunos de estos factores, los engloba el enfoque tedrico evolutivo, el cual se

utilizara para evaluar el portal del municipio de Chalco, Estado de México.

En la siguiente seccién, se procede a la descripcion del enfoque que se utilizara

para el desarrollo de esta investigacion.

3 S.N., ¢éQué es usabilidad? en Guia Digital, Santiago de Chile, Disponible en:
http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/que-es-la-usabilidad Fecha: 20-abril-2015 Hora: 22:11
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2.2. Descripcion del enfoque teérico evolutivo

En esta seccion, se describira el enfoque tedrico evolutivo, el cual se aboca en
medir el desempeio de los portales web, asi como las caracteristicas que deben
cubrir, elementos basicos y sus componentes. En este sentido, se parte de la idea
que los portales de gobierno electronico, conforme pasa el tiempo, van

madurando, adquiriendo nuevas funciones y resolviendo problemas.

En primera instancia, el enfoque evolutivo parte del supuesto de “... que el
gobierno electrénico en general y consecuentemente los portales de gobierno
electronico, en particular, esta en constante evolucién; mejorando paulatinamente

y agregando sofisticacion tecnoldgica y organizacional.”?®

La metodologia del enfoque evolutivo para evaluar los portales gubernamentales
se realizd a través de una serie de recoleccion de datos, casos exitosos y
conceptualizacion del gobierno electronico en México, ademas de la revision
minuciosa en cada pregunta del cuestionario que se utiliza para mejorar el
instrumento de observacién de los portales y mejorar la confiabilidad del estudio.
Estas acciones fueron realizadas por Sandoval Almazan Rodrigo y Gil Garcia Juan

Ramon.

Los componentes que se utilizan en el enfoque evolutivo, son: Informacion,
Interaccion, Transaccion, Integracion y Participacion. Dichos componentes, no son

excluyentes uno del otro, sino se complementan.

En cada etapa, se consideran variables que se miden bajo el concepto de suma
cero, es decir, si la caracteristica se encuentra de forma facil y sencilla, se le
otorga un punto, de lo contrario sera cero, de tal suerte que cada componente sera

ponderado de la misma forma. Ejemplo de ello:

e Informacion

25 SANDOVAL Almazan Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramdn (2009), Propuesta de evaluacién para portales de
gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena de Administracion Publica
N°. 14, Chile, Pag. 88
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o INF=(N° Reactivos Informacion encontrados en el portal

observado/N° Total de Reactivos Informacion)*100
e Puntaje total
o PT=(INF+INTA+TRANG+INTG+PART)/5%

Se responden cada una de las preguntas del cuestionario que proporciona el
enfoque evolutivo y se le asigna un puntaje, dependiendo del analisis que se lleve
a cabo de la pagina web observada, asi se van sumando los puntajes. En portal
web que mas se acerque al puntaje de 100 (contabilizando los puntajes de todos
los componentes), es, de acuerdo a este enfoque, el portal gubernamental que
brinda informacion completa, actualizada y de calidad, que establece interaccion
entre el ciudadano y el gobierno, asi como con otras instituciones, que facilita
realizar servicios publicos por medio del portal, transacciones y pagos

electronicos, entre otras cosas.

Este enfoque tedrico evolutivo es un instrumento para medir y evaluar los portales
de gobierno electrénico basado en los cinco componentes mencionados con

anterioridad y que en los siguientes apartados se describiran cada uno de ellos.

2.2.1. Componente de Informacion

En cuanto al primer componente que es el de Informacién, se observa que se
utiliza para medir la comunicacion que ocurre de manera unilateral, unicamente el
ciudadano recibe la informacioén que el gobierno le quiera proporcionar, ejemplo de

ello: anuncios, noticias, tramites, eventos y estadisticas.
Los elementos a evaluar, son:

e Informaciéon completa y detallada: la meta es encontrar informacion

meticulosa dentro del portal.

¢ Informacion multimedia: que se empleen sonidos, imagenes, videos, etc.

26 |bidem pdg. 91
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2.2.2.

Organizacion de la informacion: orden l6gico en que se encuentra.

Actualizacidon de la informacion: renovacién de la informacién dentro del

portal.

Accesibilidad: el portal debe de ser de facil acceso para cualquier

ciudadano.
Transparencia: informacién concreta y clara del gobierno.

Componente de Interaccion

Por otro lado, en el componente de Interaccién, se encuentra que la

comunicacion entre el gobierno y el ciudadano se dan bilateralmente, se evalua,

principalmente, las ligas y chats que pueda contener el portal web. Los principales

elementos que debe plasmar, son los siguientes:

Contacto con web master y atencién ciudadana: formas de comunicarse

con el webmaster y existencia de chats.

Obtencion de formatos en linea: el usuario debe poder bajar y almacenar la

informacion para realizar algun tramite.

Formas de comunicacion con funcionarios del gobierno local por medio de

la tecnologia: buzén de sugerencias o chats con algun funcionario.

Busqueda de informacion: que el usuario pueda encontrar mas rapido la

informacion de su interés.

Personalizacién: adaptar un portal a los gustos y preferencias de los

usuarios.

Informacion dinamica: interactividad que tiene el portal web.
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2.2.3. Componente de Transaccion

Otro componente es el de Transaccion, el cual se basa en la comunicacién entre
el gobierno y el ciudadano, es decir, bilateralmente; sin embargo, la diferencia
radica en la retroalimentacion que existe sobre el desempefio de ambas partes.
Un ejemplo de ello, es la realizacion de algun tramite. En este componente, se
evalua la disponibilidad en el portal web para realizar transacciones o pagos en

linea, los elementos se mencionan a continuacion:

e Pagos en linea: realizar algun tramite y pagar en linea mediante tarjeta de

crédito u otras alternativas.

e Seguridad: el portal debe contar con politicas de seguridad para llevar a

cabo los tramites electronicos.
e Multas: pago de multas mediante el portal web.
e Pago de predial: pago del servicio y obtencion del comprobante
e Pago de agua: pago del servicio y obtencién de comprobante.
e Actas de nacimiento: obtencién de este documento.
e Licitaciones: contar con este servicio en el portal web.

2.2.4. Componente de Integracion

El componente de Integracién se refiere “...a la capacidad de los portales de
presentarse como una ventanilla uUnica de atencién al ciudadano haciendo
transparente qué agencia o agencias estan a cargo de la entrega de servicios o
informacion”.?” La comunicacion se da entre gobierno y ciudadano, asi como entre
las dependencias de gobierno. Los elementos que se evaluan se mencionan a

continuacion:

27 LUNA Dolores, DUARTE Abel, et al (2012), indice de gobierno electrénico estatal: Comparativo de las
mediciones 201 y 2012, México, Editorial: CIDE, Pag. 6
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¢ Integracion vertical: si existe informacion de otros 6rdenes de gobierno.
¢ Integracién horizontal: que la informacion este completa sobre el gobierno.

¢ Informacion transaccional o carrito de compras: si se pueden llevar a cabo

transacciones en linea.

2.2.5. Componente de Participacion

Por ultimo, el componente de Participacion es donde el gobierno ofrece la
oportunidad de socializar, se da entre el gobierno y el ciudadano, entre
dependencias y todas las partes retroalimentan. Se busca la colaboracion e
intercambio de informacion. Los elementos que se evaluan estan conformados

por:

e Participacién en linea sobre asuntos publicos: si se llevan a cabo

discusiones o debates con funcionarios.
e Voto electronico: considera si se puede llevar a cabo la votacion en linea.

e Refrendas sobre politicas publicas o iniciativas: si se permiten referéndum

en linea sobre iniciativas de ley o politicas publicas.

e Tiene otras formas de participar: en el portal la ciudadania puede crear

blogs, foros, comunidades, etc.

La metodologia mencionada con anterioridad, se aplicara para evaluar el portal
web del municipio de Chalco, Estado de México; sin embargo, eso sera materia
del siguiente apartado, en donde se analizara el portal gubernamental en cada uno

de los componentes a que se refiere el enfoque evolutivo.
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APARTADO 3. EVALUACION DEL PORTAL GUBERNAMENTAL DEL
MUNICIPIO DE CHALCO, ESTADO DE MEXICO CON BASE EN LA
METODOLOGIA DEL ENFOQUE TEORICO EVOLUTIVO

3.1. Aspectos generales del municipio de Chalco.

En primera instancia, en este apartado se precisaran aspectos generales del
municipio de Chalco, para tener contextualizada —a grandes rasgos- la situacion
que guarda el mismo. En tal virtud, el municipio, como persona juridica de derecho
publico tiene derechos y obligaciones, dentro de las cuales estan la prestacion de
servicios publicos de calidad a la comunidad. En este sentido, el Gobierno
Electronico tiene un papel importante, puesto que, es una de las herramientas que
utilizara el municipio de Chalco, Estado de México, para satisfacer la demanda de
servicios publicos por parte de la poblacion, de lo cual se dara cuenta a lo largo de

la presente investigacion.

En principio, Chalco es un municipio conurbado de la zona metropolitana del Valle
de México y poco distante al Distrito Federal, perteneciente al Estado de México,
su extensién municipal es de 234.7228 kildmetros cuadrados. Anteriormente era
considerado un municipio rural, pero la constante construccion de unidades
habitacionales ha cambiado ese aspecto. Dichas unidades han marcado gran
impacto en el municipio, por ejemplo: en el 2005 Chalco apenas contaba con 12.5
kilbmetros cuadrados de superficie de areas urbanas, mientras que en 2010, la
superficie de areas urbanas ascendid a 50.29 kilbmetros cuadrados. Si
comparamos el total de areas urbanizadas en el 2010 con la extension territorial,
se puede apreciar que apenas el 21.42 % del total esta urbanizado, pero en
comparacion con el 5.32% del 2005, se ve el acelerado crecimiento que se ha

tenido.

28 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2010), México, Disponible en: http://www.inegi.org.mx/
Fecha: 1-mayo-2015 Hora: 2:07
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Otro dato caracteristico del Municipio es el total de viviendas particulares
habitadas, la cual asciende a 74,761, de las cuales 73,079 cuentan con energia
eléctrica, es decir, el 97.75% de las viviendas perciben este servicio publico.
Adicionalmente, las viviendas particulares habitadas que disponen de una
computadora son 17,117, lo que resulta que sélo el 22.89% tiene acceso a este

aparato.

Por otra parte, del total de la poblacion, unicamente 87,000 habitantes, o sea, el
28.0% tiene de 15 a 29 anos de edad. La poblacion de 15 o mas anos con
primaria es de 95,592, es decir, el 30.82% de los ciudadanos. Como se puede
apreciar, la cifra denota que existe un amplio porcentaje de la poblacion que no
cuenta con la educacién basica. Aunado a lo anterior, la poblacién con 18 afos y
mas con nivel profesional es de 16,667, lo que arroja que unicamente el 5.37% del
total de la poblacion cuenta con ese nivel académico en el municipio de Chalco,

Estado de México.

En relacién con el propdsito de esta investigacion, la administracion del municipio
de Chalco, no posee la infraestructura necesaria para atender las necesidades de
los ciudadanos, ademas de la poca red basica, la que se tiene es deficiente. En

toda la administracion se cuentan con 116%° equipos en red.

En un inventario que realizé el Ayuntamiento del municipio de Chalco, se encontro
que los equipos de computo tampoco son suficientes, en la siguiente tabla se

muestra el estado que guardan:

INVENTARIO DEL EQUIPO DE COMPUTO
) Equipos | Equipos |lmpresoras |Impresoras Total de Total de
Area en buen en mal en buen en mal Mac | Laptop eauinos |imoresoras
estado estado estado estado quip P
Administracion
del municipio 69 83 51 25 3 1 156 76
de Chalco

Fuente: Elaboracion propia

29 Bando Municipal 2015, Gaceta Municipal de Chalco Estado de México Organo informativo oficial 2013-
2015, Afio 3 N° 3, México, 5 de febrero de 2015.
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Como se puede apreciar en la tabla, existen muy pocos equipos para el total de

funciones del gobierno y Administracién publica y las interacciones cotidianas con

la sociedad. Aunado a ello, el 83 de los 156 equipos de cédmputo, o sea el 53.20%

se encuentran en mal estado. En cuanto a las impresoras, 25 de las 76, es decir,

el 32.89% se encuentran es mal estado. El problema de tener pocos equipos es

grave y aln se agrava mas con que gran porcentaje de estos, se encuentren

deficientes.

Asimismo, el municipio cuenta con un presupuesto de $60, 611,224.00 para el

ejercicio fiscal 2015, el presupuesto asignado se destind de la siguiente manera,

de acuerdo a lo que se refleja en el sitio web oficio del municipio:

No

Capitulo de gasto

Presupuesto
Asighado

Unidad
Administrativa

1000-Servicios personales

$49,908,572.37

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

2000-Materiales y suministros

$3,748,663.78

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

3000-Servicios generales

$5,039,041.31

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

4000,-Ayuda, subsideios y transferencias

$342,000.00

Subdireccion de
Administracién y
Tesoreria

5000-Bienes muebles e inmuebles

$549,200.00

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

6000-Obras Publicas

$0.00

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

7000-Inversién financiera y otras erogaciones

$0.00

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

8000-Participacion de ingresos federales

$0.00

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

9000-Deuda publica

$1,023,746.54

Subdireccion de
Administracion y
Tesoreria

TOTAL

$60, 611,224.00

Fuente: portal de municipio de Chalco, Estado de México
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En el clasificador por objeto de gasto, en el apartado 2000 (materiales y
suministros) existe la posibilidad de comprar equipo de computo y, como se
observa en la tabla anterior, se le destind $3, 748,663.78 pesos, con lo cual
podria existir la posibilidad que se adquieran mas equipos de coémputo para cubrir
la necesidad de ellos. De acuerdo con informacién proporcionada por el Instituto
de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos
Personales del Estado de México y Municipios (INFOEM), se presupuestaron
$100,000.00%° pesos anuales para la compra de equipos de computo para el

ejercicio fiscal 2015, en el municipio de Chalco.

3.3. Evaluacién del portal del municipio de Chalco

Una vez dados los aspectos generales del municipio de Chalco, se procede a la
evaluacion de su portal con base en el enfoque tedrico evolutivo al que se hizo
referencia anteriormente, con lo cual se pretende dilucidar la calidad de elementos
con que cuenta para saber si cumple o no con los objetivos del Gobierno

Electrénico.

3.3.1 Evaluacion del componente de Informacion

Respecto al componente de Informacién, se pretende analizar, de acuerdo al
enfoque evolutivo, la capacidad de profundizar en la informacion que brinda el
gobierno, la forma en que se encuentra organizada y jerarquizada, asi como
evaluar que los usuarios puedan encontrar los datos agil y rapidamente y la forma

en que es presentada, ya sea en imagenes graficas, en videos o audios.

Dando inicio al analisis del portal web, se da respuesta a una serie de preguntas

que sirven para medir que tan maduro es el portal en cuanto al componente de

30 Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales del Estado
de Meéxico y Municipios, félico de la solicitud: 00052/CHALCO/IP/2015, se encuentra disponible en:
http://www.saimex.org.mx/saimex/acuse/acuRpt/130945/160/0.page Fecha: 27-agosto-2015 Hora: 23:04
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informacion. En la siguiente tabla se aprecia las preguntas, asi como el puntaje

que obtiene en cada una de ellas el portal web.

PREGUNTAS PUNTAJE

1. Informacion mas completay detallada

1.1.  Muestra datos del autor la informacién presentada en las 0
paginas y documentos del portal (sitio Web completo).

1.2. Presenta informacién detallada (profundidad, enlace, 0
descripcion).

1.3.  Despliega iconografia que muestren tipo de archivo (pdf, 0
ppt, doc)

1.4. En la informacién estadistica se referencia al INEGI u 0
otras fuentes similares.

1.5. Existen ligas que llevan a informacion adicional 0
relacionada con la que se despliega en la pantalla

1.6. Existen ligas que llevan a la pagina o sitio donde se 0
puede descargar la aplicacidon necesaria para obtener o
trabajar con un formato.

2. Informacién multimedia

2.1.  Existe informacion multimedia en formato de video 1

2.2.  Existe informacion multimedia en formato de audio 0

3. Organizacion de lainformacién

3.1. Existe un orden légico —estructura- que organiza la 0
informacion del portal

3.2.  Contiene informacion de indicadores de desempefio del 0
gobierno en alguna parte del portal

3.3. Lainformacion esta estructurada por dependencia 1

3.4. La informacion esta estructurada de acuerdo a servicios 0
al ciudadano

3.5. La informacidon esta organizada en términos de 0
necesidades ciudadanas ya sea a través del perfil
(jovenes, mujeres, etc.) o eventos de vida (matrimonio,
defuncion, trabajo, empresa, etc.)

3.6. Contiene un mapa del sitio visible 0

4. Actualizacion de lainformacion

4.1. Muestra fecha y hora de actualizacién (pagina inicial) 0
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

La informacion esta actualizada, noticias, eventos (se
observan datos con fecha de la ultima semana)

Se informa al usuario sobre cambios efectuados al portal
(lo nuevo en el sitio)

Existe informacién de actividades o eventos del gobierno
referentes al mes en curso

Existen servicios que unicamente estan en la pagina de
inicio por temporada (inscripciones a escuelas, tenencias,
ferias, aguinaldo, reparto de utilidades, etc.)

5. Accesibilidad de la informacion

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Muestra un catalogo en linea de los distintos servicios y
tramites que ofrece el gobierno

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

El portal tiene una seccién disefiada para facilitar el
acceso a personas con discapacidad (Ej. Débiles
visuales)

Existen vinculo o ligas del portal rotas o equivocadas

La informacion cumple con los estandares de
accesibilidad de W3C

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

Existe un sitio especifico de acceso para dispositivos
moviles (diferente del sitio completo)

6. Transparencia

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

En la pagina se encuentra informaciéon sobre las leyes
municipales u otros reglamentos o normas del estado y
sus dependencias.

En la pagina se encuentra la estructura organica del
gobierno del municipio

En la pagina se encuentra informacion sobre metas y
objetivos del Gobierno del Municipio

Se puede acceder a informacién o datos financieros de la
administracién publica municipal
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6.5. En las paginas se encuentran sueldos y prestaciones de 0
funcionarios publicos

6.6. En la pagina se encuentran directorios de funcionarios 1
publicos con correo electronico y/o teléfono de contacto

6.7. En la pagina se encuentran datos sobre licitaciones 1
publicas

6.8. En la pagina se encuentra informacién sobre 1

procedimientos, caracteristicas y requisitos de los
tramites y servicios ofrecidos

6.9. En las paginas se encuentra informacion sobre 1
concesiones, licencias, permisos o0 autorizaciones
otorgadas por el municipio

TOTAL 14

Fuente: SANDOVAL Almazan Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramén (2009), Propuesta de evaluacién
para portales de gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena
de Administracion Publica N°. 14, Chile.

De acuerdo a la tabla anterior, se aprecia que en cuestion de informacion, le hace
falta mayor madurez al portal web del municipio de Chalco, es decir, carece de
informacion completa y detallada, no contempla aspectos como la fuente de donde
proviene la informacion, vinculos adicionales para tener mayor profundidad del
contenido y no se puede acceder a la informacion en diferentes formatos,
unicamente como se despliega en la pagina. Adicionalmente, se observa que tiene
una variedad de ligas para navegar en otros sitios (atencién ciudadana, zona de
descargas, agenda cultural, etc.); sin embargo, al informacién no lleva un orden
l6gico y no ofrece formas de navegacion enfocadas a los servicios o usuarios, mas

bien, enfoca la informacién a acciones de la administracion en turno.

En este sentido, la informacién presentada se vuelve poco dinamica al no existir
interaccién con los datos, no se muestra la fecha y hora de actualizacién, no
contiene motor de busqueda interno, ni externo; con la incorporacion de esta
herramienta, se facilitaria en demasia la busqueda de informacion o de algun

servicio por parte del ciudadano.
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Por lo anterior, y de acuerdo al analisis del portal web, se le otorga 14 puntos de
los 35 que se pretendian en el componente de informacién, es decir, solo se

obtuvo el 40% del puntaje de acuerdo con la aplicacion de la féormula:
e INF = (14/35)*100 = 40

A continuacion, en el siguiente apartado se evaluara el componente de
Interaccion, el cual es fundamental, al igual que los cuatro restantes, para el

analisis del portal web, por medio del enfoque evolutivo.

3.3.2. Evaluacion del componente de Interaccion

En dicho componente, se evalua la capacidad de interactuar con funcionarios de
gobierno, asi como con el webmaster. En este sentido, otro aspecto a evaluar es
la incorporacién de chats, este elemento es de vital importancia porque permite
que se resuelvan dudas en linea, interaccion con los funcionarios y demas

ciudadanos.

Es de suma relevancia que los portales web contengan estas herramientas, ya
que son un mecanismo para que los ciudadanos puedan interactuar en tiempo real
con los funcionarios, es decir, no tienen que esperar dias para que se dé una
respuesta a su cuestionamiento; lo mismo sucede con la aclaracion de dudas en

cuanto a servicios que brinda el municipio.

Si bien es importante que el portal web contenga las herramientas, mencionadas
con anterioridad, no se debe dejar de lado la forma en que se jerarquizan las
mismas, en otro orden de ideas, se debe de organizar la informacion de acuerdo a
los perfiles de los ciudadanos y no a los estandares de gobierno, con ello se

facilitara la busqueda de informacion.

En la siguiente tabla, se aprecia la puntuacion que se le da al portal web del
municipio de Chalco, evaluando el uso de herramientas, pero también que la
informacion esté direccionada a los ciudadanos; en este sentido, la puntuacion es

la siguiente:
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PREGUNTAS PUNTAJE
1. Contacto de webmaster y atencidn ciudadana
1.1. Existen formas de comunicarse en el webmaster (facil de ser 0
encontradas)
1.2. Existe un contacto en linea para contactar al webmaster 0
1.3. El formato llenado genera una respuesta automatica de 0
recepcion del mensaje
1.4. Tiene un chat individual de atencién ciudadana en la que los 0
usuarios pueden obtener ayuda para la realizacion de
tramites y servicios
2. Obtencién de formatos en linea
2.1. Se pueden bajar formatos Word o pdf 1
2.2. Se puede llenar el formato pdf en linea 0
2.3. La pagina muestra instrucciones especificas que faciliten la 0
realizacion del tramite o servicio
2.4. Se observa claramente liga para acceder al formato para la 1
realizacion de algun tramite
2.5. Existe aplicaciones apps para dispositivos moviles 0
3. Existen formas de comunicarse con funcionarios del
gobierno municipal
0
3.1. Existe una forma en linea para contactar a algun funcionario
de gobierno
3.2. La forma general una respuesta automatica de recepcion del 0
mensaje
3.3. Tiene chats programados por temas y fechas especificas con 0
algun funcionario
3.4. Se observa que los chats han sido usados en la ultima 0
semana
4. Busquedas de informacién
4 1. Tiene motor de busqueda (search engine interno o externo) 0
4.2. El motor de busqueda funciona 0
4.3. Existen al menos un resultado relacionado con la consulta 0

entre los primeros cinco resultados de la lista
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4.4. Tiene buscador de datos de funcionarios (teléfono, correo 0
electrénico) por dependencia

4.5. Tiene buscador de datos de funcionarios por nombre y 0
apellido del funcionario

4.6. Genera opciones alternas si no encuentras al funcionario 0
(teléfono o formato para consultar)

4.7. Permite calificar si la busqueda fue util o resulté exitosa 0

5. Personalizacion

5.1.Se puede personalizar el formato de la informacién (tamafo 0
de letra, color, etc.) que se despliega en el portal

5.2.Se puede personalizar el contenido que se despliega en el 0
portal

5.3.Tiene un sitio abierto al publico y otro protegido con 0

contrasefa solo para usuarios registrados

5.4. Permite elegir informacion, datos y “guardarlos” en una parte 0
del sitio (Ej. Monitoreo de tramites)

5.5. El sitio se modifica de forma automatica de acuerdo a la 0
actividad del usuario (Ej, la pagina que creaste o
recientemente visitados)

5.6.El sitio permite al usuario elegir entre la version movil y la 0
version completa con facilidad

6. Informacion dinamica (Ej. nuevos servicios, noticias,
eventos, etc.)

6.1.Se puede filtrar la informacién desplegada utilizando criterios 0
como fechas, dependencias, eventos o temas (filtros
dinamicos tipo Ajax y api, cgi, php, javascript)

6.2. El sitio permite obtener noticias por otros medios 1
electronicos alternos (Ej. Lector RSS, correo electronico,
etc.)
TOTAL 3

Fuente: SANDOVAL Almazan Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramén (2009), Propuesta de evaluacién
para portales de gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena
de Administracion Publica N°. 14, Chile.

Por lo anterior, se observa que en cuanto a este componente, el portal se
encuentra sumamente deficiente, no contempla formas de contactar al webmaster,

no contiene ningun chat interactivo para que los ciudadanos puedan resolver
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algunas dudas o solicitar informacién; asimismo, carece de medios para buscar

informacion de manera eficiente y eficaz.

Adicionalmente, no existe la posibilidad de personalizar el portal web, es decir, no
se puede cambiar el tamafio de letra, el formato, no se modifica el portal de
acuerdo a la actividad del usurario y tampoco permite al usuario elegir entre la

version movil y la version completa del sitio.

Por ello, surge la pregunta ¢ Por qué es importante que el portal web del Municipio
de Chalco cubra las caracteristicas del componente de Interaccion? En atencion al
cuestionamiento anterior: facilita la busqueda de informacién, se genera una
cercania entre los funcionarios publicos y los ciudadanos, permite la resolucién de
dudas en tiempo real, con ello, le ahorra al ciudadano tiempo y dinero. En cuanto
al tiempo, la persona evita trasladarse a la dependencia para solicitar informacién
al funcionario publico y, en cuanto al dinero, no invierte en transporte publico para
trasladarse al sitio. Tal es el caso, que permite brindar un servicio mas eficiente y

eficaz.

El portal web, permite recibir informacién via correo electronico, en su pagina de
inicio, existe la posibilidad de suscribirte para recibir peridédicamente los boletines
con informacién acerca del municipio; sin embargo, esto no es suficiente, se tiene
qgue complementar con lo mencionado anteriormente. Actualmente, existen 2,6023'
personas que estan suscritas para recibir noticias y eventos que acontecen en el

municipio de Chalco.

En tal virtud, la puntuacion que se le asigné al portal gubernamental en este
componente fue 3 de un total de 28 puntos, de tal forma, se obtuvo un 10.71% en

interaccion.

e INTA = (3/28)*100 = 10.71

31 Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales del Estado
de Meéxico y Municipios, félico de la solicitud: 00052/CHALCO/IP/2015, se encuentra disponible en:
http://www.saimex.org.mx/saimex/acuse/acuRpt/130945/160/0.page Fecha: 27-agosto-2015 Hora: 23:04
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Adicionalmente, si bien es importante el componente de interaccion, no se pueden
dejar de lado los demas, por tal razon, en el siguiente apartado se continta con la

evaluacion del portal web del Municipio de Chalco, Estado de México.

3.3.3. Evaluacion del componente de Transaccion

Referente a este componente, se observa que contempla si existe la facilidad de
servicios en linea, recibir datos y autorizaciones. Un aspecto importante a evaluar
es la seguridad que existe para realizar los tramites por via electronica, asi como
la privacidad de datos; el gobierno debe garantizar que es completamente seguro

al realizar tramites por medio del portal web.

En tal virtud, otro aspecto a evaluar es la posibilidad de recibir confirmaciones de
los tramites, ya sea a través de correo electrénico o por mensaje de texto a un
teléfono celular, ademas del envio de la documentacién que resulte del tramite por

medio de mensajeria o servicio postal.

En adicion a lo anterior, consecuentemente se evaluara que se pueda solicitar
permisos municipales, sin la necesidad de ir al municipio y realizar el tramite
presencialmente, la siguiente tabla muestra qué puntaje obtuvo el portal web en

cuanto al tercer componente:

PREGUNTAS PUNTAJE
1. Se pueden realizar pagos en linea (Ej. Tarjetas de crédito,
CLABE, etc.)
1.1. Se observa la pagina de acceso al pago en linea 1
1.2. Existen procesos de pago a un clic 1
1.3. Se puede pagar con tarjeta de crédito 1
1.4. Ofrece otras alternativas electronicas de pago (paypal, 0
CLABE)
1.5. II,Distingue con claridad servicios completos e incompletos en 0
inea
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2. Seguridad

2.1. Se observa el logotipo de una empresa de pago-seguro
antes de empezar el tramite de pago

2.2. Existen politicas de seguridad publicadas en el sitio visibles
antes de comenzar alguna transaccién

2.3. Existen politicas de privacidad publicadas en el portal visibles
antes de comenzar alguna transaccion

2.4. Se observa en el navegador que el procesos de pago es
seguro (candado o https) desde la pagina que pida cualquier
tipo de informacién al usuario

3. Licenciade manejo

3.1. Se cuenta con vinculo para solicitar y pagar la licencia de
manejo

3.2. Se pueden obtener comprobante de pago sin asistir a la
dependencia

4. Multas

4.1. Se cuenta con vinculo para el pago de multas

4.2. Se puede obtener comprobantes de pago sin asistir a la
dependencia

5. Pago de predial

5.1. Se puede realizar el pago del predial en linea

5.2. Se puede obtener comprobantes de pago sin asistir a la
dependencia

6. Pago de agua potable

6.1. Se puede realizar el pago de agua potable en linea

6.2. Se puede obtener comprobante de pago sin asistir a la
dependencia

7. Actas de nacimiento

7.1. Se puede solicitar y pagar copias de acta de nacimiento en
linea

7.2. Se pueden obtener copias de actas de nacimiento sin asistir

a la dependencia
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8. Permisos municipales

8.1. Se pueden solicitar permisos municipales en linea 0

9. Licitaciones (compranet u otro sistema)

9.1. Se administra el proceso de licitaciones en linea 0

TOTAL 6

Fuente: SANDOVAL Almazéan Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramén (2009), Propuesta de evaluacién
para portales de gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena
de Administracion Publica N°. 14, Chile.

Derivado de lo anterior, se aprecia que, de nuevo, el portal es sumamente carente,
no contempla alternativas de pago —unicamente pago con tarjeta-, no permite
solicitar permisos via electronica, no administra el proceso de licitaciones en linea,
ademas no existen vinculos a la pagina web estatal para realizar otros tramites,
como pago de multas, pago del impuesto de turismo y pago de licencia de manejo.
Segun datos que proporciona el INFOEM, de enero de 2015 al mes de agosto del
mismo afo, han realizado el pago de impuesto predial por via electronica 24332

contribuyentes.

Uno de los aspectos fundamentales del Gobierno Electronico es el pago de
servicios en linea, porque como ya se menciond con anterioridad, hace eficiente la
prestacion del servicio publico. EI municipio de Chalco, unicamente permite pagar,
por medio del portal web, el pago de predial, asi como recibir la boleta del mismo;
sin embargo, el pago de agua potable aun no se encuentra disponible, se tiene

que acudir a la dependencia para realizar lo correspondiente.

Actualmente, no se observa la imagen de un candado en la parte superior
izquierda de la pantalla (lo cual sugiere que la pagina es segura), cuando se
quiere realizar el pago de predial, ello conlleva a que la gente no sienta que esa
transaccion es de confiar y prefiera seguir yendo a la dependencia.

32 Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Proteccién de Datos Personales del Estado
de Meéxico y Municipios, félico de la solicitud: 00052/CHALCO/IP/2015, se encuentra disponible en:
http://www.saimex.org.mx/saimex/acuse/acuRpt/130945/160/0.page Fecha: 27-agosto-2015 Hora: 23:04
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En este sentido, el portal web tiene 6 puntos de un total de 21 en dicho
componente, lo que arroja un porcentaje de 28.57%, con ello, se evidencia lo

carente que se encuentra en este rubro.
e TRANG = (6/21)*100 = 28.57

En el siguiente apartado, se evaluara el rubro correspondiente a la integracion que

debe contener un portal web “maduro”.

3.3.4. Evaluaciéon del componente de Integracion

En este rubro, lo que se evalua es que el portal web aparezca homologado, es
decir, que los portales web tengan una légica horizontal y vertical. Por integracion
vertical, se hace referencia a la comunicacion que existe entre los diversos
ordenes de gobierno, mientras que, por integracion horizontal, se entiende la
comunicaciéon con las diferentes unidades administrativas y organismos

descentralizados dentro del orden municipal.

Otra cuestion a evaluar es la integracion transaccional o carrito de compra, que se
enfoca, principalmente, en que el portal web contenga un punto unico de pagos de
servicios, sin importar que el tramite dependa de diferentes instancias, por ultimo,
se observa la existencia de servicios disponibles para realizarlos a través de

dispositivos moviles.

En tal suerte, se procede al analisis del portal web referente al componente de
Integracién, por consiguiente, a continuacion se aprecia el puntaje que se le

asigna a cada rubro:

PREGUNTAS PUNTAJE

1. Integracion vertical

1.1.El portal cuenta con una seccion sobre los gobiernos 0
estatales
1.2.El portal cuenta con una seccion sobre el gobierno federal 0
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1.3.Se cuenta con vinculo para la realizacion del pago del 0
impuesto del 2% de némina

1.4.Se cuenta con vinculo para la realizacién del pago del 0
impuesto al turismo

1.5.Se cuenta con vinculo para la obtencién de la CURP 0

1.6.Se cuenta con vinculo para la realizacion del pago del IVA 0

1.7.Se cuenta con vinculo para la realizacion del pago del ISR 0

2. Integracién horizontal

2.1.Una pagina o portal del gobierno municipal es el punto de 1
entrada a las otras paginas

2.2.Se cuenta con una pagina en donde se muestre informacion 0
de tramites en diferentes dependencias de gobierno

2.3.Se cuenta con una pagina en donde se tiene acceso a todos 1
los servicios y tramites en linea del gobierno municipal

2.4 Existe uniformidad de disefo en las diferentes paginas de 1
gobierno municipal

2.5.Existe un vinculo para obtener la transmision del video en 0
linea de las reuniones de la legislatura estatal

3. Integracién transaccional o carritos de compras

3.1.Este portal contiene un punto unico de pagos de servicios, no 0
importando que estos sean de diferentes dependencias
gubernamentales y diferentes 6rdenes de gobierno (carrito
de compras)

3.2.Existen servicios disponibles en el portal para realizarlos a 1
través de dispositivos moviles (teléfonos celulares, Pda’s)
como los que se pueden realizar directamente en el portal
(informacioén, interaccion y transacciones)

TOTAL 4 4

Fuente: SANDOVAL Almazan Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramén (2009), Propuesta de evaluacién
para portales de gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena
de Administracion Publica N°. 14, Chile.

Derivado del analisis anterior, dentro del componente de Integracion, se observa lo

siguiente:

1. Integracién vertical: el portal no cuenta con vinculos que canalicen al

ciudadano al portal estatal, en este caso, al portal del Estado de México; no
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contiene un apartado sobre el gobierno federal; carecen de vinculos para
realizar el pago de impuestos estatales; y, no se observan vinculos para la
obtencién del CURP, pago del IVA o del ISR.

2. Integracién horizontal: si bien, la pagina principal es el punto de entrada a
otras paginas de diversas dependencias —ODAPAS, DIF, entre otras-, no se
aprecia que cuente con un punto unico de pagos de servicios que se
realizan en las diferentes dependencias de gobierno; asimismo, existe
uniformidad en el disefio de las paginas, pero aun no existe integracién en

los servicios en linea.

3. Integracion transaccional o carrito de compras: no contiene un punto
unico de pagos; sin embargo, el pago del predial se puede realizar por
medio de un dispositivo movil, en el portal web del municipio de Chalco,

existe esa posibilidad.

En tal virtud, la pagina web se encuentra carente del componente de integracion,
no se observa una coordinacion entre las diferentes instancias de gobierno v,
mucho menos, entre los diferentes 6rdenes de gobierno. En este sentido, se

obtiene el siguiente resultado:
e INTG = (4/14)*100 = 28.57

De acuerdo a lo antes referido, se obtienen 4 puntos de los 14, con ello, se pone a
consideracion, una vez mas, la maduracion que tiene el portal web, puesto que del

100% esperado, soélo se logro rescatar el 28.57%.

La siguiente seccidn, se evaluara el ultimo componente que contempla el enfoque

evolutivo.

3.3.5. Evaluacién del componente de Participacion

Se da inicio a la evaluacién del ultimo componente, que es el de Participacion,
dentro de este rubro, se contemplan aspectos como opinion, debate y voto en

52



linea; el portal debe contemplar foros sobre asuntos publicos, chats grupales y

blogs que aborden temas de interés para la comunidad.

Haciendo referencia al voto electronico, se verifica que exista la opcion de votar

por este medio y, de ser asi, que ese espacio permita la autentificacién del voto

electrénico, que sea seguro y, sobre todo, que garantice el anonimato; puesto que,

el voto debe de ser libre y secreto.

Por otro lado, inspeccionar si dentro del portal se permite opinar sobre iniciativas

de ley y politicas publicas, si el referéndum tiene plazos establecidos, asi como las

preguntas mas frecuentes sobre los referéndums y si existe un historial sobre el

mismo tema. Asimismo, se evalla si existen otras formas de participacion; por

ejemplo, a través de redes sociales.

Siguiendo linea de investigacion, se procede a evaluar el componente faltante,

mostrando los resultados en la siguiente tabla:

PREGUNTAS

PUNTAJE

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.

1.8.

En linea sobre asuntos publicos (funcionarios-
ciudadanos)

Existen bitacoras electronicas (blogs) sobre asuntos publicos
Se observa actividad durante la ultima semana en la bitacora
Existen foros sobre asuntos publicos

Se observa actividad durante la ultima semana en el foro
Existen chats grupales sobre asuntos publicos

Se observa actividad durante la ultima semana en el chat

Existen encuestas en linea sobre temas gubernamentales o
politicas publicas

Se observan encuestas durante la ultima semana

O O O o o o

2.1.
2.2.

Voto electréonico
Existe espacio de voto electronico en el portal

El espacio de voto electronico permite la autenticacion
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2.3. El espacio de voto electrénico parece seguro (https o 0
candado)
2.4. El espacio de voto electrénico garantiza el anonimato 0
2.5. Existe la posibilidad de participacion ciudadana a través de 0
dispositivos moviles
3. Refrendas sobre politicas publicas o iniciativas
0
3.1. Permite la opinién o participacién en linea sobre iniciativa de
ley o politicas publicas
3.2. El referéndum tiene plazos y tiempos establecidos 0
publicamente
3.3. Se envian los resultados del referéndum a los participantes 0
3.4. Se tiene un historial de los referéndums que se han hecho en 0
los ultimos meses
3.5. El historial contiene las preguntas y los resultados de cada 0
referéndum
4. Tiene otras formas de participar
1
4.1. Permite compartir informacion del sitio gubernamental en
redes sociales
4.2. Existen paginas del gobierno municipal en redes sociales 1
(Facebook, twitter) para promover la participacion
4.3. Permite enviar contenidos o links a otros ciudadanos directo 0
del sitio
4.4. Permite etiquetado social en sitio como Technorati, Del.ic.ious, 0
etc. (tags)
TOTAL 2

Fuente: SANDOVAL Almazén Rodrigo y GIL-GARCIA J. Ramén (2009), Propuesta de evaluacién
para portales de gobierno electrénico basada en el enfoque tedrico evolutivo en Revista Chilena
de Administracion Publica N°. 14, Chile.

Por ultimo, el portal web no brinda la oportunidad de votar electronicamente, el
ciudadano tiene que ir a las urnas para ejercer su derecho; no existen blogs, chats
o foros que traten temas de interés general, con ello se limita la participacion
ciudadana; en cuanto a los referéndums, no contempla ninguna de las

caracteristicas a evaluar.
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Existen otras formas de participacion o redes sociales: Facebook y twitter, donde
el gobierno municipal de Chalco, difunde eventos que va a realizar o mejoras que
esta haciendo; no contempla aspectos de politicas publicas o iniciativas de leyes.
Por otra parte, no permite enviar contenidos a otros ciudadanos directamente de la

pagina o etiquetado social en los sitios de Technorati, Del.ic.ious, entre otros.

Como consecuencia, la puntuaciéon obtenida es 2 de un total de 22, lo que

representa un 9.09% en el componente de participacion.
e PART = (2/22)*100 = 9.09

Para finalizar, se obtendra una puntuacion global de los cinco componentes y esa
sera la calificacion generada para el portal del Municipio de Chalco, Estado de

Meéxico. Eso es tema a tratar en el siguiente bloque.

3.3.6. Evaluacion Global

Por lo anterior, el puntaje final del portal web del municipio de Chalco, Estado de
México es de 23.388%, como se puede apreciar, result6 muy por debajo de la
media. El resultado implica que el portal web tiene que realizar bastantes mejoras
si desea tener impacto en la sociedad y que el gobierno y la Administracion

Publica se vean beneficiados por el Gobierno Electrénico.
Las cifras quedaron como a continuacién se presentan:

v" Informacion: 40

v" Interaccion: 10.71

v Transaccioén: 28.57

v" Integracion: 28.57

v Participacion: 9.09

GLOBAL: (40+10.71+28.57+28.57+9.09)/5 = 23.388
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En el rubro de informacion, el portal web se encuentra medianamente bien, como
se observa, le faltan aspectos de profundizacién, saber cuando fue la ultima

actualizacion, asi como de donde proviene.

En cuanto al de interaccidn, es bastante deficiente, no permite una comunicacion
con los funcionarios publicos, mucho menos, la resolucién de dudas en tiempo
real, es necesario que este rubro se fortalezca en demasia, sélo de esa manera se

fortalecera la participacidon por parte de la ciudadania.

Referente a la transaccion, obtiene un puntaje bastante bajo, a pesar de poder
realizar el pago de predial mediante el portal y se completa el tramite con la
obtencién de la boleta, pero el pago de agua potable aun no se encuentra

disponible, se tiene que acudir a la dependencia para realizar lo correspondiente.

En el apartado de integracion, no se aprecia que se tenga coordinacion entre las
diferentes dependencias que conforman la administracion del municipio de Chalco,

asi como entre los diferentes érdenes de gobierno.

Por ultimo, el rubro de participacion es el que obtiene la evaluacion mas baja, al
carecer de chats, encuestas u opinion de la ciudadania para iniciativas de ley,

entre otras.

Como se puede apreciar, la pagina web del municipio de Chalco se encuentra en
gran estado de deficiencia, al obtener unicamente 23.388% del 100% que se

esperaba.
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CONCLUSIONES

La utilizacion del gobierno electrénico en la Administracion Publica, conlleva una
serie de impactos, que van desde la digitalizacion de documentacion, la
automatizacidn de procesos, el envio de informacion a través de correo electronico
hasta el uso de equipos de computo. La presente investigacion, se aboco
unicamente al impacto que produce el gobierno electronico a través de los portales
web y, mas en especifico, del portal web del municipio de Chalco, Estado de

México.

Lo anterior, porque el Gobierno Electrénico es fundamental para la Administraciéon
Publica y para el Gobierno, por ello se entiende que “...un portal gubernamental ya
no es un elemento de innovacion 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 necesidades relacionadas con

el sector publico”.33

Actualmente, la ciudadania reclama, entre otras cosas: “...el mal servicio a que se
enfrentan al acudir a las oficinas publicas, la actitud negativa de los servidores
publicos que atienden en las oficinas, la cantidad de requisitos al solicitar el
tramite, los largos y pocos claros tiempo de respuesta....”* En este sentido, un
adecuado portal web podra evitar todos aquellos reclamos y brindar a los
ciudadanos respuestas rapidas a sus exigencias y, sobre todo, servicios de

calidad, en donde el ahorro de tiempo y dinero, sea lo primordial.

A lo largo del trabajo se ha manejado que uno de los objetivos del Gobierno
Electrénico es brindar los servicios publicos de manera eficiente, eficaz y

transparente, para lograr este fin, utiliza como instrumento a las Tecnologias de la

33 SANDOVAL Cervera Sergio Alberto (2008), Gobierno Electrénico: Elementos de facilidad de uso y valor
publico de los portales de internet local en México, México, FLACSO, Pag. 150

34 plan de Desarrollo Municipal de Chalco 2013-1015, Gaceta Municipal de Chalco Estado de México Organo
informativo oficial, Afio 1 N° 8, México, 22 de marzo de 2013.
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Informacién y Comunicacioén (TIC). Un claro ejemplo, es la utilizacién de portales
web, ya que necesariamente se recurren a las TIC para poder darle el

funcionamiento necesario.

Pocos gobiernos le dan la importancia que requiere el portal web, la mayoria de
éstos se enfocan unicamente a brindar informacion sobre las acciones que realiza
el gobierno, dejando de lado que el portal, ademas de servir para brindar
informacion, también deberia servir para realizar algunos tramites, tener contacto

mas cercano con los funcionarios, fomentar la participacion, entre otros.

En el portal del municipio de Chalco, se aprecia lo mencionado en el parrafo que
antecede, puesto que su pagina es meramente informativa, si bien se puede
realizar el pago del impuesto predial, deja aspectos de lado, como foros de
consulta, chats con los funcionarios, calificacion de la informacién presentada en
la pagina, no permite opinar a la ciudadania sobre alguna politica publica o

iniciativa de ley, etc.

Es importante mencionar, que la evaluacién de la pagina, no se da en funcion de
si estan o no los aspectos a evaluar, sino qué tan facil es para el ciudadano
localizarlos, es decir, qué tan sencillo resulta encontrar la informaciéon o si es
seguro realizar el pago de algun servicio publico por medio del portal. La forma en
que se plasma la informacion en el sitio web, es de vital importancia para que se

tenga facilidad de uso.

Como se observd en la evaluacién de la pagina web del municipio de Chalco,
existe una gran deficiencia por parte de ésta; sin embargo, una de las posibles
causas de que la pagina no esté siendo util, es la poca importancia que se le da al
tema. Por ejemplo, en el diagnostico que realizé el municipio sobre la gestion

gubernamental distintiva, se observa que “...Chalco se encontraba en una

desactualizacion en cuanto a su marco normativo, el uso de nuevas tecnologias y
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medios de comunicacion, por lo que realizaba sus actividades sin aprovechar las

nuevas herramientas que le permitieran atender mas con menos”.3°

En cuanto a lo anterior, aun queda un largo camino por recorrer para provechar al
maximo las oportunidades que brinda un portal web, referente a servicios,
informacion y participacion. El sitio web cuenta con informacion sobre las
licitaciones que se llevan a cabo, la estructura organizacional, el presupuesto
asignado, cuanto de ese presupuesto se destiné a los rubros que contempla el
clasificador por objeto del gasto, reuniones que se realizan, etc. En tal virtud, a
pesar de que cuenta con esa informacion, no se observa facilidad para localizarla;
en eso se tendra que trabajar, promover mas usabilidad para que los ciudadanos

encuentren la informacién que deseen.

En el actual gobierno de Chalco, el gobierno municipal, tiene como uno de sus
objetivos la “...capacitacion de los servidores publicos en los temas vigentes como
son el uso de los medios de comunicacién, mejora regulatoria, calidad en el
servicio, uso de nuevas tecnologias; asi como instalar los mas modernos sistemas
en las areas de atencion al publico y en los procesos administrativos internos
hasta lograr tener un gobierno electrénico para facilitar los tramites y funciones
administrativas, que nos lleven a reducir los tiempos de espera de la ciudadania y

eliminar los actos de corrupciéon que pudieran cometer los servidores publicos”.3¢

A pesar de los objetivos que plantea el municipio de Chalco para realizar a lo largo
de su trienio, en materia de las TIC, pocas o nulas acciones se han llevado a cabo.
En el tema de facilitar los tramites para reducir los tiempos de espera de la
ciudadania, el portal web es una opcion muy viable ya que, como se ha reiterado,
su buen funcionamiento garantizaria cubrir esas necesidades, lo cual no esta
haciendo. En definitiva, es insuficiente uUnicamente plantearlo en papel, es
necesario llevar a cabo acciones para que se materialicen los objetivos

establecidos.

3 jdem

36 jdem
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Por otro parte, el déficit que se tiene en cuanto a equipos de computo, es un
problema que obstaculiza la cercania del funcionario publico con el ciudadano;
mas claro, si existiera la opcion de chat en el portal web, de poco serviria, ya que
los funcionarios no tendrian equipos y no podrian estar al tanto de las dudas o
cuestionamientos de los ciudadanos. Para que la pagina web y los servicios que
se ofrecen en ella, tengan un impacto real, es necesario que se cubran todos los

aspectos.

Para finalizar, por lo que se aprecia a lo largo del trabajo, la pagina web no cumple
con las caracteristicas para ofrecer servicios de calidad, la busqueda de
informacion se torna complicada, no existe la minima interaccién en tiempo real
entre funcionarios y ciudadanos; ademas, no se fomenta la participacién, no es
posible opinar sobre una politica publica o una iniciativa de ley y, se vislumbra la
poca coordinacidn entre las dependencias del municipio y los ordenes de

gobierno.

Aunado a lo anterior, la falta de coordinacién entre las dependencias del municipio
y los 6rdenes de gobierno estatal y federal, son sumamente escasas o, al menos,
eso se aprecia en el portal web. Dicho lo anterior, la falta de relaciones
intergubernamentales e intragubernamentales, representa un gran problema en el
municipio de Chalco y, sobre todo, en una adecuada implementacion de la pagina
web. La carencia de esa coordinacion, no permitira que la pagina web sea integral,

con ello, la informacién que le llega al ciudadano, jamas sera completa.

Con lo anterior, el municipio de Chalco al tener una pagina web deficiente esta
desperdiciando la oportunidad de tener un impacto favorable en la vida de sus
habitantes a través de una herramienta que presupuestalmente es bastante

economica.

Es econdmica, en el sentido que la Coordinacion de Tecnologias de la Informacion
en coordinacién con la Direccion de Innovacion Gubernamental, pueden

encargarse de la pagina web, en cuanto a programacion y aplicaciones.

60



El area encargada de integrar, actualizar y entregar la informacién requerida para
su publicacién en el portal web, es la Coordinacion de Tecnologias de la
Informacién, en tal virtud, una accidon a proceder es la implementacion de
mecanismos de coordinacion con las demas dependencias, a fin de homologar la
informacion, es decir, que cada dependencia integre informacién relevante de su
ambito de competencia y lo turne a esta Coordinacion, para que en el portal se

pueda cargar informacion de todas las areas.

En los Manuales de Organizacion de cada dependencia, tendra que existir una
funcion donde se plasme que cada dependencia esta obligada a aportar
informacion sobre los temas que maneja, para que posteriormente se suba al
portal. Asimismo, reportar qué servicios realiza, de esa manera la Coordinacion de
Tecnologias de la Informacion concentrara la informacion y con apoyo del
Departamento de Ingenieria de Aplicaciones y Vinculacion Institucional

implementaran los procesos para que los servicios se puedan realizar en linea.

En lo que corresponde a la informacién del gobierno estatal y federal, el
Departamento de Ingenieria de Aplicaciones y Vinculacion Institucional, cargara en
la pagina los links de los dos 6rdenes de gobierno, de tal modo que de la pagina

municipal se puedan desplazar a la estatal y federal.

Asi, la pagina web del municipio contendra informacién de todas las dependencias
y 6rdenes de gobierno y existira una coordinacion entre éstas. Con esta medida,
se atendera un grave problema que existe en el municipio de Chalco, la falta de

coordinacion entre las dependencias.

En el mismo orden de ideas, la Direccion de Innovaciéon Gubernamental del
municipio de Chalco, la cual tiene como objetivo principal: “Contribuir al desarrollo,
actualizacion y modernizacién de las estructuras, sistemas, normas, funciones y
procesos basicos de la Administracion Publica, bajo un enfoque de calidad,

productividad y ahorro en los recursos financieros, materiales y humanos que el
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gobierno emplea para el cumplimiento de sus funciones”.3’, en coordinacion con el
Departamento de Innovacién, el cual, entre otras, tiene la siguiente funcion:
“Optimizar el sistema de informacion de todas las areas administrativas para la
reduccion de costos y tiempos de respuesta, asi como de la pagina web a través
de las nuevas tecnologias de la informacion”.3® Se encargaran de la adecuacion
del portal web, de tal suerte que contemple aspectos como buscador de
informacion, chats con los funcionarios, foros de consulta, que se pueda
personalizar el portal, que la distribucion de la informacion favorezca a los
ciudadanos, que los tramites y servicios que realiza cada dependencia se
encuentren visible. Las cuestiones antes mencionadas, son requerimientos que
esas areas pueden realizar, de acuerdo a las funciones que se establecen en el

Manual de Organizacion.

Adicionalmente, en cuestion de programacion, el Departamento de Ingenieria de

Aplicaciones y Vinculacion Institucional podra ser de gran ayuda.

Los insumos de la pagina web del portal del municipio de Chalco, ya se
encuentran, solo es cuestion de aprovecharlos y esto generara un impacto real en

la vida de los ciudadanos.

La capacitacion y actualizacién, son de vital importancia para los servidores
publicos, es decir, que se actualicen en cuestiones informaticas, pero mas en
cuanto al estatus que guarda el Gobierno Electronico actualmente y, en especifico,
respecto al tema de portales web. Con ello, sabran que se necesita para que el
portal del municipio sea de utilidad para los ciudadanos, se percataran que un sitio
web gubernamental tiene que ser disefiado de acuerdo a las necesidades de los
ciudadanos y no con base en las proyecciones que quieran dar los gobernantes en

turno.

37 Manual de Organizacién de la Direccidn de Innovacién Gubernamental, Gaceta Municipal de Chalco
Estado de México Organo informativo oficial, Afio | N° 14, México, 26 de abril de 2015.

38 Ibidem., pag. 10
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Una forma facil de lograr capacitar a los servidores publicos, sin que ello conlleve
un gasto adicional, es la cooptacion de estudiantes de Ingenieria en Sistemas,
Licenciatura en Tecnologias de la Informacién y Comunicacion o sus similares que
quieran realizar su servicio social, estadia practica y/o sus practicas profesionales
en el municipio de Chalco, a fin de que sean ellos quienes ensefien a los
servidores publicos a prender una computadora, navegar en internet, utilizar el
correo y, sobre todo, que aprendan el funcionamiento de la pagina web del
municipio. Con la capacitacion adecuada, los servidores publicos tendran mas

contacto con esta herramienta y, por consiguiente, con los ciudadanos.

Asimismo, los estudiantes aportaran ideas frescas e innovadoras para que el

portal web tenga un impacto real y positivo en los habitantes del municipio.

Para finalizar, una opcién muy viable es sumarse al Programa de Hospedaje de
Paginas Web Municipales que ofrece el Instituto Nacional para el Federalismo y

Desarrollo Municipal (INFED), el cual consiste en lo siguiente:

1. Promocionar la vocacién propia del municipio, poniéndola al alcance de los

usuarios estatales y municipales, asi como de todo el mundo.

2. Generar un espacio para fomentar la transparencia de la gestion del

gobierno local.

3. Invitar a través del Ayuntamiento a los sectores de la poblacion civil a

generar contenidos para para el sitio de Internet.3®

El Instituto apoya al municipio en la asesoria de la gestion del nombre del dominio
para su sitio, apoyo en el disefio grafico y, en caso de ser necesario, en la
administracién del mismo. De igual forma, proporciona un programa para que los

funcionarios o enlaces municipales puedan incorporar facilmente informacién al

3% programa de Hospedaje de Paginas Web Municipales, Instituto Nacional para el Federalismo y Desarrollo
Municipal, Disponible en: http://www.inafed.gob.mx/es/inafed/inafed hospedaje Fecha: 30-septiembre-
2015, Hora: 10:04
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sitio e imparte asesoria y capacitacion remota por parte del personal técnico de la

Direccion de Tecnologias de la Informacion del Instituto.

Para realizar la solicitud de hospedaje de pagina web en el Instituto, se realizan

una serie de pasos, como son:

1. Verificar la disponibilidad del dominio seleccionado con al menos tres
opciones de nombre de dominio Akky.mx-México es la empresa que

administra los dominios “.gob.mx” en México.

2. Una vez que se verificé que el dominio se encuentra disponible, mandaran

por fax, la siguiente documentacion.
a) Oficio Akky.mx (Formato proporcionado por el INAFED).
b) Copia de la constancia de mayoria.
c) Copia de identificacion oficial del Presidente Municipal.
3. Verificar ante Akk. que los documentos recibidos estén correctos.

4. Una vez que Akky.mx confirme la llegada del fax y notifique que los oficios

estan correctos, deberan mandarlos.
5. Llenar el oficio llamado “ENLACE” y mandarlo por fax.4°

Siguiendo el protocolo anterior, el INAFED, gestionara el espacio en disco y se
asignaran las claves de acceso al software, para que posteriormente se pueda

actualizar la pagina.

La facilidad de gestién hace que esta sea una opcidon muy viable a la que el
Municipio de Chalco podra optar y, con ello, explotar los beneficios que trae

consigo un portal web.

40 fdem.
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