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1.

I.

SUBDESARROLLO DEL PORTAL WEB DEL MUNICIPIO DE
AGUASCALIENTES DESDE EL ENFOQUE EVOLUTIVO

RESUMEN EJECUTIVO

La poblacion del municipio de Aguascalientes de acuerdo con el censo 2015 del INEGI
es de 877,190 habitantes (INEGI, 2015). Los datos del La Encuesta Nacional sobre
Disponibilidad y Uso de la Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH
2017) nos muestran que el 75.7% de los habitantes de la ciudad de Aguascalientes son
usuario de internet; de ese porcentaje el 33.3% el uso principal que hace del internet es
para interactuar con el gobierno; 60.3% de los hogares cuentan con conexién a internet;
en el rango por grupos de edad encontramos que el 72.7% de los usuarios son mayores
de 18 afios (ENDUTIH 2017).

El problema central con el que nos encontramos es el subdesarrollo del portal web del
gobierno municipal de Aguascalientes. Desde que se implementd la tecnologia y se
ofrecio un portal web del municipio hacia el ciudadano, encontramos que en algunas
administraciones se han dado avances conforme a lo que las mejores practicas
internacionales plantean y en otras se ha retrocedido, lo cual no permite consolidar un
proyecto que logre impactar, al grado de que se vuelva indispensable su existencia tanto
para el gobierno como para el ciudadano y como consecuencia sea muy dificil retroceder
en los logros que se vayan conquistando. Es necesario actuar para ofrecer una herramienta
que genere valor para los ciudadanos, que se consolide y ofrezca informacion suficiente
y atractiva, se optimicen tiempo y recursos tanto del gobierno como de los usuarios.

Las principales caracteristicas que encontramos de esta problematica son: que las
opciones de interaccion que se ofrecen varian de una administracién a otra; algunos
tramites que se ofrecen no son del todo eficientes; se carece de caracteristicas de
integracion y no se involucra al ciudadano en los procesos de participacion publica.

La propuesta para resolver este problema es una intervencion que tome en cuenta los
siguientes objetivos: consolidar los contenidos de informacién y de interaccion que se
ofrecen; mejorar y aumentar la eficiencia en la realizacion de tramites (es decir la

transaccion); incluir caracteristicas de integracion horizontal y vertical e incluir canales



de participacion en foros, blogs, voto electronico, etc. A partir de esto se plantea un
proyecto de mejora del portal actual, que tenga en cuenta a todas las areas del municipio
de Aguascalientes involucradas, asi como al ciudadano al que va dirigido, dicho
mejoramiento incluye la incorporacion de caracteristicas necesarias para cada etapa de
acuerdo con el modelo evolutivo, asi como el perfeccionamiento de las que ya existen.

4. Problemas de este tipo es muy comun que se presenten en los portales electronicos de los
municipios y estados, esto debido a la duracion de las administraciones municipales que
no permite consolidar proyectos a largo plazo, asi como también a los intereses politico
— partidistas que no siempre visualizan a los portales como una herramienta de gestion,
percibiéndola solo como herramienta tecnoldgica y administrativa.
Resulta interesante estudiar el caso de la ciudad de Seul, capital de Corea del Sur, la cual
en reiteradas ocasiones ha resultado nimero uno en la Encuesta Mundial de Gobernanza
Digital de la Rutgers University-Newark, en este portal se han encontrado la siguientes
caracteristicas: es una herramienta de facil acceso a los enlaces que se presentan, su
disefio es amigable y claro, ademés fomenta su uso y la interaccion con el gobierno
electronico por parte de los ciudadanos, tiene un alto nivel de usabilidad, es un ejemplo
lider de proteccion de la privacidad y seguridad en internet, proporciona contenido de
alta calidad, noticias, politicas, actividades gubernamentales, etc., los servicios prestados
en linea son muy diversos y abarcan aplicaciones administrativas para servicios publicos
basicos. Lo mas importante, cuenta con herramientas de participacion ciudadana faciles
de usar y multicanal. Los usuarios pueden encontrar facilmente accesos a varios tipos de
participacion electronica, incluyendo peticiones en linea, debates y foros de comentarios
de ciudadanos. Ademads, los ciudadanos también pueden enviar correos electronicos
directamente al alcalde, entre otras acciones. (Holzer & Kim, 2005)

5. Este trabajo ofrece una propuesta basada en el modelo evolutivo' mediante el cual se
identifican 5 niveles o etapas de los portales web, cada uno con rasgos distintivos de

acuerdo con el nivel de desarrollo. Para la realizacion de la propuesta es necesario la

2

utilizacién del Manual para la evaluacion de portales estatales en México~, en el cual se

! Modelo que se expone y detalla en Sandoval Almazan, R., & Gil Garcia, J. R. (2011). Propuesta de Evaluacion para
Portales de Gobierno Electronico basada en el enfoque tedrico evolutivo. Revista Estado, Gobierno y Gestion Publica.
2 Purén-Cid, G., Gil-Garcia, J. R., Luna-Reyes, D. E., Luna-Reyes, L. F., Picazo-Vela, S., & Sandoval-Almazan, R.
(2015). Manual para la evaluacion de Portales Estatales en México, 1-34.



exponen 132 caracteristicas que son evaluadas y que han sido generalizadas como base
de diagnoéstico y evaluacion para la evaluacion de portales electronicos en México. La
propuesta consiste en la modificacion, mejoramiento e inclusion de las caracteristicas que
se identifiquen. Para ello se requiere concientizar primero y exhortar después a los
tomadores de decisiones dentro de los gobiernos municipales para que se desarrolle el
portal web de su gobierno, con la inclusion y aplicacion de estas caracteristicas. Se
considera que seria util para otras demarcaciones, ya que por lo general el disefo base de
todos los portales de gobierno es muy similar, por lo que de funcionar la propuesta en el
municipio de Aguascalientes podria ser util para otros municipios de rasgos similares.

6. Tanto la definicion del problema como la solucion brindada han tenido como soporte los
hallazgos de una investigacion realizada con metodologia cualitativa de andlisis de
contenido, mediante la aplicacion del Manual para la evaluacion de portales estatales en
México al portal web del municipio de Aguascalientes en la liga

https://www.ags.gob.mx y analisis comparativo de encuestas y censos.

II. INTRODUCCION

Hoy en dia para los gobiernos como para los ciudadanos, el empleo de las tecnologias de la
informacion (TIC’s) en la gestion publica es indispensable en la busqueda de
administraciones publicas transparentes, democraticas, eficientes y eficaces.

En el mundo globalizado en que vivimos, con avances tecnoldgicos cada vez mas
desarrollados, la tendencia hacia la digitalizacion de todas las actividades es inevitable. Cada
vez mas personas tienen acceso a internet, a través del cual se logra que la comunicacién sea
de forma casi instantanea.

Todo ello ha traido consigo exigencias dirigidas a todas las esferas de la sociedad. Tal es el
caso de los gobiernos a los cuales esta irrupcion tecnoldgica los ha obligado (aunque
paulatinamente) a irse sumando a la era digital.

Esta incorporacion se ha dado lentamente en el ambito gubernamental y a diferente ritmo
entre los distintos 6rdenes, mientras encontramos gobiernos (estatales y/o municipales) con
algunos avances importantes, e innovaciones, estan otros donde no se cuenta atin con portales

web, o bien, muchos de lo que si lo tienen, estos no contienen ni lo minimo necesario para



ofrecerse como una herramienta 1til, es decir, para considerarse una ventana digital hacia el
ciudadano.

Lo que nos encontramos en las paginas web de los gobiernos deberia corresponder a la
exigencia de informacion que demandan los ciudadanos, encaminado esto a lograr un
gobierno congruente con lo que ofrece y con las necesidades y expectativas ciudadanas.
Algunos conceptos importantes con los cuales comenzar respecto a lo que es un portal web
son: “Un portal es un sitio Web que ofrece al usuario una forma fécil e integrada de acceder
a la informacion que le interesa. Es decir, es un punto de entrada al Internet de una
organizacion que idealmente puede ser personalizada por los usuarios para filtrar de forma
automatica informacion de la Web. Es un sitio que organiza y concentra los contenidos del
propietario de la informacion”. (Luna Reyes, 2016)

“En términos generales, un portal gubernamental es una entrada a sitios del gobierno que
provee informacién y recursos a los ciudadanos. Estos portales generalmente incluyen una
mezcla de aplicaciones tecnoldgicas, servicios para diferentes sectores y una gran variedad
de informacion y recursos para los ciudadanos y empleados de gobierno”. (Gant, 2002)

Una de las cuestiones mas importantes a tomar en cuenta respecto a los portales electronicos
de los gobiernos municipales es que son precisamente los gobiernos municipales quienes
estan, o debieran estar, mas cerca de la poblacién que gobiernan, son el contacto, la
“ventanilla” més directa que tiene el ciudadano con el gobierno, esto nos lleva a desear que
la relacion entre ambos sea directa, clara, eficiente y eficaz.

En los ultimos afios, diversos investigadores y académicos han centrado sus esfuerzos en el
estudio de los sitios y portales web de los gobiernos (municipales, estatales y federales) sus
etapas, su desarrollo, la relacion Gobierno — ciudadano, etc. Buscando la unificacion de un
criterio de evaluacion.

Segun el informe especializado de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), el UN E-
Governement Survey que aplican a todos los 192 paises parte de la Organizacion, la mayoria
mantienen portales de gobierno electronico en constante desarrollo. (United Nations
Department of Economic and Social Affairs, 2016)

En este proyecto, se analiza el portal web del gobierno municipal de Aguascalientes,

estudiando el progreso que presenta con base en el modelo evolutivo®, modelo mediante el

3 Modelo sobre el que se basa este estudio, revisar nota al pie numero 1.



cual se evalua el nivel de desarrollo de los portales electronicos de los gobiernos.
Considerando las etapas siguientes: informacidn, interaccion, transaccion, integracion y
participacion®. Se indaga sobre las causas del problema y se realiza una propuesta para
converger hacia la etapa mas avanzada del modelo y con ello aspirar a consolidar la relacién
del gobierno con el ciudadano optimizando todas las bondades y el potencial que representa

el uso de la tecnologia en el gobierno.

Figura 1. Modelo Evolutivo

INFORMACION y ’ TRANSACCION INTEGRACION PARTICIPACION

& \ 3 \J \J

En la primera etapa de este modelo, buscamos encontrar informacion detallada y completa
como estructura organica, directorio, servicios, temas de transparencia, estadisticas, mapa del
sitio, etc.

En segundo nivel se ubica la etapa de interaccién en la cual se puede tener acceso a leyes,
publicaciones gubernamentales, reportes que se pueden obtener directamente de los sitios y
transmitirse a las computadoras personales para ser revisados posteriormente sin necesidad
de conexion, se encuentran las direcciones de correo electronico de funcionarios y servidores
publicos facilitando la interaccion entre gobierno y ciudadanos. En algunos casos los sitios
utilizan contrasefias para proteger los datos o la identidad de sus usuarios, garantizando
también informacion personalizada y la proteccion de documentos. Precisamente, “la esencia
de este componente es la posibilidad de interaccion por diversos medios entre el gobierno y

los ciudadanos”. (Sandoval Almazan & Gil Garcia, 2011)

4 Figura 1. Ilustra las etapas del modelo evolutivo mostrando el avance progresivo hacia la etapa mas avanzada,
participacion. Elaboracion propia.



A continuacion, avanzamos hacia la transaccion, esta se define como una de las etapas mas
complejas, ya que utiliza el potencial de Internet para proveer servicios y ofrecer la
realizacion de tramites. Los ciudadanos pueden realizar transacciones seguras, confiables y
rapidas usando la red. Algunos ejemplos: la obtencion de actas de nacimiento, defuncion,
renovacion de permisos y licencias, pago de impuestos o derechos, consulta de saldos, etc.
“La esencia de este componente es la posibilidad de realizar transacciones y obtener servicios
completos directamente desde el portal, incluyendo la posibilidad de pagarlos en forma
electronica”. (Sandoval Almazéan & Gil Garcia, 2011)

Respecto a la etapa denominada integracion, esta es la antesala a la participacion, al respecto
diversos autores apuntan que es la etapa en la que el portal web ofrece una ventanilla Uinica
de servicios referentes a diferentes dependencias de todos los niveles, asi como a gobiernos
de los distintos ordenes a esto se le denomina: integracion vertical y horizontal (Sandoval
Almazan & Gil Garcia, 2011)

De acuerdo con este enfoque el nivel 6ptimo de desarrollo es el denominado: participacion,
en el cual los portales web se colocan en una situacion de relacion con el ciudadano que
podriamos considerar la cispide de la democracia digital gubernamental, donde el ciudadano
participa de manera activa en la toma de decisiones del gobierno. En este nivel es posible que
los ciudadanos tengan la posibilidad de involucrarse mediante su opinién y/o voto en las
iniciativas que se presenten, en lo proyectos, programas, los cuales finalmente deberian estar

disefiados y encaminados al beneficio de los ciudadanos.

III. ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

Para este trabajo, se identifica como:

Objeto de estudio: el desarrollo del portal web del gobierno municipal de Aguascalientes.

Sujetos de estudio:

* El portal web del gobierno municipal de Aguascalientes en las administraciones
2008- 2010, 2010- 2013 y 2014-2016 y actual
* Los ciudadanos del municipio de Aguascalientes

Espacio: Municipio de Aguascalientes



Tiempo: Administraciones municipales periodos: 2008- 2010, 2010- 2013 y 2014-2016 y
actual.

Algunos datos que debemos tomar en cuenta son: el censo 2015 del INEGI nos indica que el
municipio de Aguascalientes cuenta con 877,190 habitantes (INEGI, 2015).

La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de la Tecnologias de la Informacién en los
Hogares del 2017 arrojo datos de que un 75.7% de los habitantes de la ciudad de
Aguascalientes es usuario de internet, de ese porcentaje el 33.3% declaro que el principal uso
que hace del internet es para interactuar con el gobierno. Respecto al rango por grupos de
Edad encontramos que el 72.7% de los usuarios son mayores de 18 afos. (INEGI, Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares 2016,
2017).

El problema que encontramos es que el portal web del gobierno municipal de Aguascalientes
ha pasado por distintos momentos, en los cuales el nivel de desarrollo ha sido variante y en
ninguno de los periodos analizados en este trabajo se encontrd en el nivel de desarrollo
optimo que deberia para poder considerarlo en alguna de las etapas mas avanzadas del
modelo evolutivo, (integracion y participacion), donde los ciudadanos encuentran valor en
¢l, participan y se involucran.

Encontramos que el desarrollo no es consistente, debido a la falta de una continuidad de una
administracion a otra. El portal presenta altibajos en los puntos que se analizan, lo cual no
permite un desarrollo sostenido hacia una evolucion real.

En los afios 2010, 2012, 2016 y 2018 de acuerdo con la informacion disponible, se
encontraron que se cumple con algunas caracteristicas de informacion e interaccion y se
encuentra apenas en una temprana tercera etapa de la que se denomina transaccion, la cual
solo permite al usuario (ciudadano) realizar algunas operaciones relativas al pago de servicios,
por ejemplo.

Tabla 1



EVALUACION DEL PORTAL: https://www.ags.gob.mx AGOSTO 2018 UTILIZANDO EL MANUAL PARA LA EVALUACION DE PORTALES EN MEXICO

1. INFORMACION 2. INTERACCION | 3. TRANSACCION ] 4. INTEGRACION 5. PARTICIPACION 6. DESEMPENO DEL PORTAL 7. ESTILO ¥ DISENO
1.1. Informacién completa y detallada |2.1 Contacto con webmaster y atenciér|3.1 Si se pueden realizar pagos en lined4.1 Integracién vertical 5.1 En linea sobre asuntos publicos  [6.1 D fio del portal 7.1 Disefio y estilo
111 0 211 3.11 1 411 1 5.11 0 61.1 7.59 SEG 7.1 0
112 1 212 o 3.12 0 4.1.2 o 5.1.2 0 6.1.2 CON COSTO 7.2 1
1.13 1 213 0 3.13 1 4.1.3 1 5.13 0 613 1 7.13 1
114 1 214 0 3.14 0 4.14 0 5.1.4 0 7.14 1
115 0 2.2 Obtencién de formates en linea [3.1.5 0 415 ) 5.5 0 7.15 1
116 0 231 0 3.2 Segurida 416 0 5.16 0 7.16 1
1.2 Informacién multimedia 222 0 3.21 1 4.1.7 0 5.7 0 7..7 0
121 o | 223 1 322 0 418 o 518 0 7.18 1
122 [ 0 | 224 0 323 0 4.2 Integraci n horizantal 5.2 Voto electrénico 718 1
130 i6n de la informacién  [2..5 0 3.24 1 4.2.1 0 5.2.1 0
131 1 2.3 Formas de eomunicarse con funcior 3.3 Licencia de manejo 4.2.2 ) 522 0
132 1 23.1 o 331 0 4.2.3 o 523 0
133 1 232 0 332 0 4.2.4 1 5.2.4 0
134 1 233 0 3.4 Multas 4.2.5 0 5.25 0
135 0 23.4 ) 3.4.1 0 4.3 Integracion transaccional o carrito 5.3 Referendes sobre politicas piblica o iniciativas
136 0 2.4 Busqueda de informacion 3.4.2 0 43,1 | 53.1 0
1.4 Actualizacion de |a infromacion  |2.4.1 3.5 Impuesto del 2% sobre némina  [4.3.2 | 53.2 0
1.4.1 0 242 1 3.5.1 [ o 533 0
142 1 243 1 3.5.2 [ o 53.4 0
143 0 2.4.4 1 3.6 Impuesto al turlsmo 535 0
144 1 245 1 3.6.1 [ o 5.4 Tiene otras formas de participar
145 1 246 o 3.6.2 [ o 5.4.1 1
1.5 Accesibilidad a la infromacien 247 0 3.7 Actas de nacimient 5.4.2 1
151 1 2.5 Personalizaci 371 [ o 5.4.3 0
15.2 0 25.1 ) 372 [ o 5.4.4 0
153 0 252 0 3.8 Licitaciones (compranet u otro sistema)
154 1 253 0 3.81 0
155 0 25.4 o
156 1 255 o
157 0 256 0
1.6 Transaparencia 2.6 Informacion dindmica
161 1 26.1 | 0
162 1 262 | 0
163 1
16.4 1
165 0
166 1
16.7 1
168 0
169 1
Subtotal 35 [subtotal | 28 | [subtetal | 20 | [subtotal | 15 | [subtetal | 22| [subtotal | 3 | [subtotal | 9 |
Puntos 20 Puntas | 6 | Puntos a Puntas 3 Puntos 2 Puntas 2 Puntos 7
% [ s | % [ 2% 6 [ 20w | e [ 20w | 6 [ o% | % 67% % 78%
Total 132
Puntos 44
Porcentaje  33%

El andlisis del momento actual del portal web municipal nos arroja datos reveladores ya que
de un total de 132 puntos evaluados que incluyen todas las etapas del modelo, el portal cuenta
con caracteristicas de solo 44 de ellos, es decir solo el 33%. La aplicacion del manual se
divide en siete aspectos: informacion, interaccion, transaccion, integracion, participacion,
desempefio del portal y estilo y disefio. De acuerdo con porcentajes, los rubros mejor
calificados fueron estilo y disefio con 78% y desempefio del portal con 67%. De las 5 etapas
del modelo evolutivo, el mas bajo fue participacion con 9% (solo 2 de 22 aspectos)
transaccion e integracion 20%, interaccion con 21% e informacion con 57% que obtuvo 20
de 35 caracteristicas. (ver Tabla 1).

Una ciudad capital como Aguascalientes, no puede quedarse rezagada en el transito paulatino
de una “burocracia tradicional a burocracia virtual como lo menciona Sandoval Almazan y
Gil Garcia (Sandoval Almazan & Gil Garcia, 2011) la velocidad a la que avanza la tecnologia
debiera ser un referente para los gobiernos y las adecuaciones que deban hacer para
acompasarse a ese avance.

No existe la clara conciencia de lo que significa lograr contar con un portal de avanzada,
ubicado en el nivel mas alto de participacion. Algunos autores han afirmado que “significa

transitar hacia un nuevo tipo de relacion con el Estado, que no solo se define por su

10



caracteristica “virtual u online”; se define también por el grado de transformaciones
requeridas en el Estado y en los ciudadanos para enfrentar la revolucion acelerada de nuestros
tiempos. Es un asunto de Poder, por tanto, su naturaleza es madas politica que
tecnologica”. (Massal & Sandoval, 2010)

Es necesario que se comprenda desde la titularidad de las administraciones y sus estructuras,
hasta los ciudadanos, que ya no hay marcha atras y se requiere hacer uso de las herramientas
tecnologicas.

(Por qué es un problema? Porque solo cuenta con las caracteristicas minimas necesarias del
ideal, porque podria desarrollarse hasta convertirse en una herramienta altamente funcional,
donde la mayoria de las personas que lo requieran lo pudieran utilizar, y pudiera evolucionar
hacia transformarse en una herramienta de transformacion politica (Salvador Serna, 2002)
por medio de la cual los ciudadanos se integren activamente a la dinamica de gobierno,
participando y opinando, enriqueciendo la toma de decisiones, a la par de que los
funcionarios publicos puedan disefiar e implementar politicas publicas con legitimidad, ya
que se toma en cuenta la opinidon y propuesta de los ciudadanos.

Desde este punto de vista entonces tenemos, que se privilegiaria la participacion ciudadana,
al tener ventanas reales y efectivas de interlocucion con el gobernante y sus funcionarios. Por
ejemplo, si dentro del portal se tiene la opcidén de ponerse en contacto con los funcionarios
de las distintas dependencias, el canal es directo, los funcionarios pueden estar al tanto de
manera inmediata de distintas demandas o propuestas que puedan tener interés de presentar
quienes hace uso de la herramienta; por otro lado, se puede colaborar en el disefio y mejora
de los procesos gubernamentales, por ejemplo la concertacion para la realizacion de obras
publicas se transparenta, al tomar en cuenta las opiniones de los ciudadanos que quieran
participar o de quienes sean beneficiarios o perjudicados directos del proyecto, de esta
manera se rompen las barreras burocraticas y se innova respecto a los procedimientos
tradicionales de realizacion de obras.

Con todo esto se busca también consolidar una e- democracia la cual se ha definido “como
el uso de medios electrénicos de comunicacion que dan poder a los ciudadanos para controlar
la responsabilidad de legisladores y politicos sobre sus acciones en el &mbito publico, ya sea
mediante el fortalecimiento de la transparencia del proceso politico, el mejoramiento de la

calidad de las instancias de formacion de opinién o el incremento de la participacion de los

11



ciudadanos en el proceso de toma de decisiones” (Trechsel, Kies, Mendez, & y Schmitter,
2003) podemos considerar al respecto que con este concepto se trata de dirigirse a relacionar
el origen etimolégico de la democracia (démos = pueblo y kratos = poder; el poder del
pueblo) con el uso de las tecnologias de la informacidn, teniendo como objetivo el
desempefio y mejoramiento de los procesos no solo administrativos sino también politicos.
Esto nos llevaria a que quienes estan al frente del poder, en la toma de decisiones, tomaran
estas de manera mas legitima, al mismo tiempo que el desarrollo de las administraciones se
desarrollara en un ambiente de mayor gobernabilidad.

La propia tendencia hacia el mayor acceso a internet por parte de los ciudadanos, sobre todo
desde temprana edad y al uso del mismo para buscar todo tipo informacion, realizar tramites,
comprar productos, pagar servicios, interactuar por medio de chats publicos y privados, etc.,
esta generando “la creacion de un gran masa de demandantes de servicios electronicos”
(Welp, 2008), lo cual inevitablemente obliga a que estudiantes y académicos poco a poco se
interesen en profundizar en este tema buscando mas evidencia del comportamiento de esa
masa, de los cauces que se pueden ofrecer y su relacion con el sistema politico, en particular
con la democracia.

Alguna ideas sobre la relaciéon de democracia y gobierno electronico las encontramos en
trabajos como el de Yanina Welp (Welp, 2008) quien realiza un interesante analisis sobre la

introduccion de nuevas tecnologias para la mejora de la democracia y el gobierno.

ARBOL DE PROBLEMAS

Efecto final Poca relacién gobierno ciudadano a través del portal web del gobierno
municipal de Aguascalientes
Informacién insuficiente y poco Desperdicio de tiempo y No genera valor para los
Efectos atractiva recursos ciudadanos

Subdesarrollo del portal web del gobierno municipal de

Problema central . .
Aguascalientes desde el enfoque evolutivo

Variacion de las No son del todo

. . .. fici : Ausencia de No se involucra al
Caracteristicas opciones de' |’nteraccmn e’ |c!entes 08 caracteristicas de ciudadano en los procesos
y transaccion que se tramites que se integracién T e b o e

ofrecen ofrecen



EFECTOS DEL PROBLEMA

1. Informacion insuficiente y poco atractiva

Los gobiernos electronicos son espejos de los gobiernos reales. No constituyen
manifestaciones virtuales fantasticas desconectadas; aunque en ese sentido exista toda una
creencia. (Kaufman, 2010)

Es importante el disefio y contenido del portal enfocado en el usuario (el ciudadano) donde
la herramienta (el portal) contiene servicios de informacidn relevante, comunicacion con las
autoridades y tramites realizables por Internet.

Los portales web han pasado de ser estaticos (donde solo proveian informacién aislada de
varios temas) ahora se encuentra en algunos de ellos funcionalidades que permiten ir mas
alla de la lectura de informacion que ahi se encuentra, generalmente leyes y reglamentos y
en algunos casos tramites enlistados, sin embargo, aun cuando se cuenta con la posibilidad
de pasar de una seccidn a otra, no deja de ser un portal plano que no despierta motivacion en
usuario.

En la evaluacion realizado del portal (tabla 1), encontramos que en el rubro de estilo y disefio
se obtuvo un total 7 de 9 puntos, que corresponden entre otros aspectos a la relacion figura-
fondo donde los vinculos se distinguen claramente, a la organizacion espacial, etc. De lo que
carece en este aspecto el portal en analisis es que no contiene breadcrumbs® y que no brinda
la opcidn de escribir un mensaje a un area de gobierno en tres clics o0 menos de la pagina de
inicio. Ahora bien, en el concepto de informacion se obtuvieron 20 de 35 ya que presenta
informacion detallada, existe un orden logico, estructura que organiza la informacion del
portal, contiene indicadores de desempeiio, la informacion esta estructurada por dependencia,
hay accesibilidad desde distintos exploradores, se encuentra informacion de transparencia,
etc. Sin embargo, no existe informacion multimedia de audio y/o video, no contiene un mapa
del sitio visible, no muestra fecha y hora de actualizacion, no permite desplegarse en varios

idiomas, carece de una seccion para facilitar el acceso a personas con discapacidad, etc.

2. Desperdicio de recursos y tiempo

> En términos informaticos, se refiere a que el portal indica la ubicacion o arbol jerarquico de las paginas internas.
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Los gobiernos deben ser conscientes que es necesario agilizar, transparentar, volver mas
accesible las actividades que tienen que ver en su relacion con los ciudadanos. Es
indispensable mejorar y simplificar los procesos, evitando el desperdicio de recursos, como
los que se destinan sin un programa estratégico a las areas encargadas de la implementacién
tecnologica y de sistemas, areas que se conciben muchas veces para la realizacion de
funciones muy basicas como la dotacidén y conexion de computadoras, impresoras, aparatos
telefonicos, celulares, etc. en las oficinas, sin contemplar la posibilidad de retorno de recursos
que traeria consigo un adecuada explotacion de la tecnologia. Se realizo entrevista con un ex
funcionario del gobierno municipal, quien ha formado parte de varias administraciones en
areas relacionadas con las tecnologias de la informacion, el cual a este respecto nos comento
lo siguiente: que el tema de la adopcidn de tecnologias no ha sido un tema prioritario en la
mayoria de los gobiernos, no es algo que se considera dentro de las areas estratégicas ni como
herramienta que sustente el desarrollo, sin embargo el considera que la inversion de la

tecnologia no es gasto, ya que la inversion en el impacto de la tecnologia genera recursos.

3. No genera valor para los ciudadanos

La aspiracion de todos los ciudadanos respecto al gobierno es que este desempeiie eficaz y
eficientemente su deber, es decir las obligaciones que le fueron conferidas.

No se ha logrado comprender el gran potencial que tiene el gobierno municipal de
Aguascalientes a través de su portal, si se propusiera incrementar la participacion de los
ciudadanos, aumentando la transparencia y la rendicion de cuentas, privilegiando el didlogo
de doble via.

Este apartado refiere a uno de los mas importantes efectos del problema, donde se profundiza
sobre el hecho de que exista un portal web del gobierno municipal donde se puede encontrar
informacion sobre temas relacionados con el propio gobierno, se puedan realizar diversos
tramites, se tenga acceso a informacion de transparencia veraz y actualizada, etc. El que se
encuentren algunas de estas caracteristicas en el portal web no significa que represente un
valor real para el ciudadano, no le produce beneficios especificos de bienestar y satisfaccion,

es decir no genera valor publico a la sociedad.
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El concepto valor publico, se le atribuye a Mark Moore, quien lo concibié buscando dibujar
una organizacion de razonamiento practico que supusiera una guia para el sector publico.
(Moore, 1998)

En el mismo sentido Alford propone que el valor publico, por definicidon, beneficia a la
colectividad social. Por lo tanto, la asignacion de recursos no puede ser guiada por
transacciones individuales. La definicion de lo que es valioso y la confirmacién de la efectiva
produccion de valor publico no viene a través de transacciones de mercado o explicitas
preferencias individuales. En su lugar, es el proceso politico que tiene que guiar los procesos
decisorios, en lo que respecta a la definiciéon de prioridades, asignacion de recursos y
confirmacion de la generacion de beneficios valiosos. (Alford, 2002).

Algunas otras reflexiones apuntan que: “la efectiva produccién de valor publico no esta
confiablemente conectada a la habilidad de atraer ingresos para cubrir costos operativos, ya
que los ingresos no dependen de la mera venta de productos y servicios, sino de la capacidad
de persuadir al publico, a representantes electos por el publico o a otras fuentes de recursos
sobre el hecho de que la mision social que persiguen es valiosa y prioritaria”. (Mokate &
Saavedra, 2005)

Para poder adecuar el concepto de valor ptblico al tema que nos ocupa, cabe mencionar las
tres dimensiones que considera Gavin Kelly en un documento de trabajo donde profundizé
en el tema, estas dimensiones son: servicios, impactos y confianza (Gavin, Geoff, & Stephen ,
2002, pag. 11), donde los servicios son de buena calidad; los impactos son los objetivos
directos reales para la sociedad y donde ellos son participes del logro de ellos y por ultimo la
confianza, donde ambas partes (gobierno-ciudadano) desarrollan su relacion tratando de

superar el obstaculo de la falta de ella.

CARACTERISTICAS

No son del todo eficientes los tramites que se ofrecen en linea.

Es probable que el ciudadano encuentre riesgoso la realizacion de transacciones via web,

considerando una posible clonacion de datos bancarios, fraude por el uso de datos personales,

etc. Por otro lado, el ciudadano no siempre encuentra certeza de que efectivamente se registre
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la transaccion en linea que realizo, debido en muchas ocasiones a la falta de emision de un
comprobante del pago o tramite realizado, por deficiencia o fallas en el sistema. A este
respecto encontramos en la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2017
(ENCIG) algunos datos, que, si bien son estatales, nos arrojan una aproximacion a lo que

sucede respecto a la eficiencia y confiablidad de los tramites en linea en Aguascalientes.

Tabla 2
TIPO DE LUGAR O MEDIO PARA LA REALIZACION DE PAGOS, TRAMITES O SOLICITUDES

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

58% 57.1%

2.7% 2.8%

INSTALACIONES DE CAJERO BANCO, LINEAS DE INTERNET
GOBIERNO AUTOMATICO O  SUPERMERCADO, ATENCION
KIOSCO TIENDAS O TELEFONICA
INTELIGENTE FARMACIAS

M Ags ENacional

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2017 (ENCIG). Tabulados basicos.

Con los datos de esta tabla 2 podemos ver que es muy bajo el porcentaje de realizacion de
pagos de servicios por internet, 2.7% casi el mismo porcentaje que encontramos a nivel

nacional 2.8%.

Tabla 3
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INTERACCION CON EL GOBIERNO A TRAVES DE INTERNET

CONSULTO PAGINAS DE LLENO Y ENVIO ALGUN CONTINUO O TERMINO REALIZO USO REDES SOCIALES
INTERNET DEL FORMATO EN PAGINAS UN TRAMITE O REALIZO ~ PERSONALMENTE PARA PRESENTAR
GOBIERNO (FEDERAL,  DE INTERNET PARA  ALGUN PAGO PORUN  TRAMITES PAGOS O  QUEJAS DENUNCIAS O
ESTATAL O MUNICIPAL) INICIAR, CONTINUAR O SERVICIO EN PAGINAS SOLICITUDES DE COMENTARIOS
CONCLUIR TRAMITES DE INTERNET DEL  SERVICIO A TRAVES DE
GOBIERNO INTERNET

m Ags m Nacional

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2017 (ENCIG). Tabulados basicos
En esta tabla vemos que la consulta en Aguascalientes de las paginas de internet del gobierno

en cualquiera de sus ordenes estd por encima de la media nacional, sin embargo, el porcentaje
va disminuyendo cuando se trata de actividades interactivas con el gobierno, como llenar

formatos, solicitud de tramites, uso de redes sociales, etc.

Tabla 4

PROBLEMAS PARA REALIZAR PAGOS, TRAMITES O SOLICITUDES DE SERVICIOS PUBLICOS

PORCENTAJE DE USUARIOS QUE TIPOS DE PROBLEMAS QUE ENFRENTARON LOS
ENFRENTARON ALGUN TIPO DE PROBLEMA USUARIOS 1

u si enfrento un
problema

H No enfrento
problema

BARRERAS AL ASIMETRIAS DE LA PROBLEMAS CON LAS
TRAMITE 2 INFORMACION 3 TIC'SY OTRAS
CAUSAS 4

= Ags

1 El informante pudo haber elegido mas de una opcion

2 Incluye los casos en que habia largas filas, le pasaban de una ventanilla a otra, tuvo que ir a un lugar muy lejano y requisitos excesivos
3 Incluye los casos que no se exhibian los requisitos y en que se obtuvo informacion incorrecta

4 Incluye casos donde existieron problemas con la atencion telefonica, problemas de la pagina de internet y otras causas

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2017 (ENCIG). Tabulados basicos
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En la tabla 4 vemos plasmados algunos de los problemas a los que se enfrentan los ciudadanos
una vez que deciden a hacer uso de los portales para la realizacion de tramites, tiene multiples
caras, desde la falta claridad hasta los requisitos excesivos. A partir de esto habria que indagar
acerca de qué porcentaje de estos usuarios que se enfrentaron a algun tipo de problema,

volverian a utilizar el portal para realizar un nuevo tramite.

2. Variacion de las opciones de interaccion y transaccion que se ofrecen

Es fundamental para el desarrollo de los portales web, el paso que se da de la etapa de
informacion (datos estaticos) hacia la de interaccion y transaccion, donde existe la posibilidad
de ir mas alla de la sola lectura y observacion de la informacion presentada y poder hacer uso
de ella, conforme se requiera.

Esta etapa de interaccion se refiere también a la obtencion de formatos, al llenado de los
mismo en linea, que existan aplicaciones para dispositivos moviles, que cuente con un motor
de busqueda, que se pueda filtrar informacion, que se ofrezcan alternativas para comunicarse
con los funcionarios, etc. (Puron-Cid et al., 2015) aunque no sea en tiempo real, si fuera asi
estariamos hablando de una caracteristicas de la etapa mas avanzada, participacion. En este
rubro en la evaluacion realizada al portal (tabla 1) nos encontramos con solo 6 de 28
caracteristicas que se analizaron con el Manual de evaluacion referido anteriormente.
Principalmente nos hallamos con que no cuenta con la opcion de descargar formatos en Word
y Excel. No ofrece el llenado de formatos pdf en linea, no existe una forma en linea para
contactar a algiin funcionario, no tiene chats programados por temas y fechas especificas con
algin funcionario, etc. Lo que encontramos es que existe un motor de busqueda y este
funciona bien, la pagina muestra instrucciones especificas que facilitan la realizacion de
ciertos tramites, etc.

En lo que respecta a la transaccion el objetivo es ofrecer al ciudadano la posibilidad de pagar
en linea impuestos, multas, servicios, etc., de manera segura y al momento. Evitando el
traslado a las oficinas gubernamentales para realizar un pago que tiene el mismo efecto en
linea con el comprobante descargable correspondiente que se genera a la hora de la
transaccion. En la evaluacion realizada (tabla 1) encontramos que se cuenta con solo 4 de 20

puntos, los cuales son: que se puede pagar en linea el predial, esto se puede efectuar con
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tarjeta de crédito, se observa el logotipo de pago seguro, etc. Las carencias que se detectan
son: no existe el proceso de pago en un clic, no ofrece alternativas de pago como PayPal o
CLABE, etc.

Por otro lado, la evidencia encontrada gracias a la informacion obtenida del analisis del Censo
Nacional de Gobiernos Municipales y Delegacionales 2011, 2013 y 2017 donde se hace
referencia a los afios 2010, 2012 y 2016 importantes variaciones en los tramites que se
ofrecen en las categorias de interaccion y transaccion:

CATEGORIA DE INTERACCION

mTotal mInteractivo

w
=1

-
B
o
0

2010 2012 2016

22

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Delegacionales 2011, 2013 y 2017.

La primera columna de cada afio en la grafica nos muestra la cantidad de temas que se pueden
encontrar en el portal, como podemos observar, existe una notable variacion en dicha
cantidad. Por otro lado, en 2010 no se cuenta con ninguin tema que cuente con la caracteristica
de interaccion, para 2010 9 de los 36 temas se encontraban en interaccion y para 2016 ademas
de que los temas habian disminuido de 36 a 23, también bajo a 8 los que se colocaban en

interaccion.
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CATEGORIA DE TRANSACCION

40 36
35
30
25 22 23
20
15

10

wu

2010 2012 2016

m Total Transaccional

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Delegacionales 2011, 2013
y 2017.

En esta tabla encontramos también variaciones importantes respecto a la presencia de
caracteristicas de transaccion de una administracion a otra, en 2010 ningtin tema contaba con
esas caracteristicas, en 2012 se desarroll6 para 4 temas, y en 2016 se observa un retroceso al

encontrar solo 1 tema con posibilidad de transaccion.

Comparativo general
40
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36
22 23
20
14
1s 12 10 12
10 =] 2 s
1
[e] 0
o [

Total Informativo Interactivo Transaccional Mo se ofrece o
no se sabe

[0}

2010 m2012 2016

Elaboracion propia. Fuente: INEGI. Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Delegacionales 2011, 2013
y 2017.

Finalmente, en la anterior tabla vemos de manera general las diferencias entre una

administraciéon y otra, lo cual nos muestra la falta de un proyecto de continuidad que

trascienda de administracion en administracion.
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3. Ausencia de caracteristicas de integracion de las dependencias

La importancia de la integracion radica en que se ofrece la unificacion no solo de tramites de
un mismo gobierno sino de otros 6rdenes de gobierno (estatal o federal en este caso) y sus
dependencias, logrando impactar en un mismo sitio distintas dependencias en un esfuerzo de
unificacion, al mismo tiempo que se optimiza el tiempo del ciudadano.

Los autores ya referidos nos abordan la integracion de la siguiente manera: Integracion, etapa
que se refiere a que el portal gubernamental puede brindar multiples servicios a partir de una
ventanilla unica integral. Los ciudadanos pueden tener acceso a todos los servicios de
diferentes dependencias gubernamentales o niveles de gobierno sin preocuparse con qué
departamento u organismo interactiian. Por lo tanto, la esencia de este componente es el grado
de integracion vertical u horizontal existente en un portal gubernamental, incluyendo la
posibilidad de una forma tinica de pago para varios tramites y servicios. (Sandoval Almazan
& Gil Garcia, 2011).

En el analisis realizado al portal mediante la aplicacion del Manual de evaluacion referido en
este trabajo, se reveld que, en la etapa de integracion solo cuenta con 3 de 15 caracteristicas
que se evaluaron, por ejemplo, contiene: seccion sobre dependencias, vinculos para pago del
predial y declaraciones ante Sistema de Administracion Tributaria, pero carece de secciones
de enlace a otros gobiernos, vinculos para diversos tramites de otros 6rdenes, etc.

El analisis del Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Delegacionales mencionado en
el apartado anterior se confirma que, en ninguno de los afios analizados, el portal web cuenta

con caracteristicas que le permitan ubicarlo en esta etapa.

4. No se involucra al ciudadano en los procesos de participacion publica

Lo que encontramos en el portal se propone desde dentro del gobierno, careciendo de la
consideracion de los principales intereses del ciudadano, se carece de una via doble (de ida
y vuelta) de comunicacidon que permita enriquecer la relacion que existe entre ambos por este
medio.

Esta etapa supone que el ciudadano no so6lo interactiia con el gobierno, sino que el usuario

participa activamente en la toma de decisiones gubernamentales. En este nivel existe la
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posibilidad de que los ciudadanos opinen sobre proyectos de ley, politicas publicas o
decisiones gubernamentales; de igual forma puede existir el voto electronico sobre asuntos
publicos u otras formas de participar politicamente a través de los sitios gubernamentales. La
esencia de este componente es entonces la posibilidad de participacion por parte de los
ciudadanos. (Sandoval Almazédn & Gil Garcia, 2011). En este nivel podemos encontrar,
encuestas en linea, chat en tiempo real, blogs, participacion desde dispositivos moviles, etc.
Por no contar al momento con instrumentos que nos muestren a nivel municipal la
participacion de los ciudadanos por medio de la interaccion con el gobierno, para esta
caracteristica se realizd el analisis de la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto
Gubernamental ENCIG® 2013, 2015 y 2017 para tener un referente de como se comporta
estadisticamente la ciudadania en este aspecto, encontramos lo siguiente:

El tema de la participacion es un tema de doble via, donde se requiere que el ciudadano quien
es el usuario de los portales desarrolle también un interés por hace uso de la herramienta. Sin
embargo, en la tabla (anexo 1), observamos que del andlisis que se realiza por ciudades en el
caso de Aguascalientes de 2013 a 2017 incluso ha disminuido el porcentaje de 37.5% a 31%
de poblacion mayor de 18 afios que reporta al menos una interaccion con el gobierno a través
de medios electronicos. Empero, esta encuesta nos resulta muy util, ya que desglosa
especificamente para que actividades el usuario utiliza esa interaccion con el gobierno, lo
cual nos permite conocer sobre sus intereses, si se puede considerar asi, para tener una

conexion con el gobierno.

IV. EMPATE ESTRATEGICO

Resulta importante sefialar que aun cuando existen diferencias marcadas entre los paises en
el mundo, encontramos que en cuanto a lo que se refiere a disefio, estética, estructura y
funciones basicas, las similitudes entre todos estos paises son muchas, esto se debe a que
organizaciones internacionales han producido documentos tipo manuales o guias que paises
como Corea del sur hasta Colombia han adoptado. (Portales, Electr, & Enfoque, n.d.) Aunque

en la practica, el uso, proyeccion, inversion, tecnologia, funcionalidad, etc. varia de lugar a

6 Fuente: INEGI Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2013, 2015 y 2017 (ENCIG)
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lugar, dependiendo del grado de compromiso de los titulares respecto al uso y desarrollo de
tecnologias de la informacion.

Adentrandonos en lo que se refiere al caso particular del municipio de Aguascalientes,
encontramos antecedentes interesantes respecto a importantes esfuerzos que se han dado en
algunas administraciones para empatarse en la ola tecnologica de gobierno electronico que
en nuestro pais data aproximadamente casi dos décadas atras.

En la administracion municipal de Luis Armando Reynoso Femat, se desarrollé un proyecto
denominado: Programa Integral de Gobierno Electronico del Municipio de Aguascalientes,
el cual obtuvo varios reconocimientos, se present6 en el afio 2002 y se puso en marcha en
enero 2004.

El programa fue presentado en varios foros internacionales, consistio en la aplicacion
estratégica de tecnologias de informacidon en favor de un gobierno transparente, eficaz,
eficiente y de mucho mayor acercamiento a la poblacion para una atencion integral, buscando
impulsar el desarrollo del gobierno y la sociedad digital.

Las vertientes de aplicacion de este programa fueron cuatro, las cuales incluian 34 proyectos

de tecnologia de la informacion:

1. Modernizacion de la infraestructura de telecomunicaciones y sistemas de informacion.
Mejora regulatoria municipal.

Esquema integral de atencion ciudadana.

A

Planeacion operativa y estratégica.

El contexto en el que se desarroll este proyecto era en una ciudad de aproximadamente
700,000 habitantes, donde se buscaba disefiar el camino hacia la modernidad administrativa
considerando el uso de las tecnologias de informacién, esto inmerso en un pais donde la
implementacion de gobierno electronico llevaria apenas una década cuando mucho.

Por otro lado, comenzaban a impulsarse diversas herramientas de medicion y reconocimiento
de las mejores experiencias de gobierno local para contribuir a su institucionalizaciéon y al
desarrollo de mejores practicas democraticas y de gestion, dentro de lo que se incluye la
innovacion eficiencia y eficacia en la implementacion de tecnologias en los gobiernos locales.

Tal es el caso de “Premio gobierno y gestion local” que el Centro de Investigacion y Docencia
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Economicas A.C. (CIDE), El Colegio de la Frontera Norte (COLEF), la Universidad de
Guadalajara (UdeG) y el Centro de Investigacion e Innovacion en Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (INFOTEC) impulsaron y mediante los cuales al paso de estos
afos nos permiten realizar un analisis de los logros y avances que han logrado algunos
gobiernos municipales del pais.

Asi mismo, cabe mencionar que en el afo 2015 el municipio de Aguascalientes, de acuerdo
con IMCO (Instituto Mexicano para la Competitividad) se ubicod en lugar nimero 5 en el
analisis del “indice de herramientas electronicas de gobiernos locales™ después de analizar
portales electronicos de 45 municipios de México y de 9 delegaciones del Distrito Federal,
donde se revisaron 48 indicadores analizados los cuales fueron divididos en 4 grandes
secciones: informacidn, interaccion, transaccidon y experiencia del usuario. (Desde la red,
2015).

A nivel mundial la Organizacion de las Naciones Unidas desde 2001 realiza una encuesta
cada dos afios a los paises miembro, la E-Government Development Index (EDGI), con la
finalidad de evaluar el desarrollo de los gobiernos electronicos, asi como el uso de las
tecnologias de la Informacidn, en temas de rendicion de cuentas, transparencia, eficacia,
acceso a servicios publicos. Buscando detectar desafios y fortalezas para poder trazar las
estrategias que permitan desarrollar el gobierno electronico.

Sin embargo, se considera oportuno hacer mencion de los resultados producto de la “Digital
Governance in Municipalities Wordwide Survey 2015-2016”, la cual replica las encuestas
completadas por el E-Governance Institute en Rutgers University-Newark en cada dos afios
desde 2003 y evalua la practica de la gobernanza digital en los grandes municipios en todo
el mundo en 2015-16. La medicién que hace esta encuesta es términos de lo que llama la
usabilidad y el contenido, el tipo de servicios en linea que ofrece y la participacion ciudadana
a través de sitios web establecidos por los gobiernos municipales. (Holzer & Kim, 2005)

En la siguiente tabla se presenta el ranking producto de la aplicacién de la mencionada
encuesta, en la cual observamos como la ciudad de Setl en Corea del Sur, ocupa

consistentemente el primer lugar en las tres ediciones de la encuesta.

Tabla 5. Top Cities in Digital Governance 2011-2012-2015-2016
2011 -2012 2013 - 2014 2015 -2016
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Rank | City Score City Score City Score
1 Seoul 82.23 Seoul 85.8 Seoul 79.92
2 Toronto 64.31 New york 66.15 Helsinki 69.84
3 Madrid 63.63 Hong Kong | 60.32 Madrid 69.24
4 Prague 61.72 Singapore 59.82 Hong Kong | 67.56
5 Hong Kong 60.81 Yerevan 59.61 Prague 66.48
6 New York 60.49 Bratislava 58.31 Tallinn 62.10
7 Stockolm 60.26 Toronto 58.05 New York 62.02
8 Bratislava 56.74 Shangai 56.02 Bratislava 60.34
9 London 56.19 Dubai 55.89 Yervevan 59.61
10 Shangai 55.49 Prague 54.88 Vilnius 59.12

Elaboracion propia. Fuente “Digital Governance in Municipalities Worldwide Survey 2015-2016”

Seul vuelve a ser el numero 1 en la séptima Encuesta Mundial de Gobernanza Digital. En
todas las dimensiones, el sitio web del gobierno de Setl ocupa el puesto # 6 en Privacidad y
Seguridad, # 10 en Usabilidad, # 1 en Contenido, # 1 en Entrega de Servicios, y # 1 en
Participacion Ciudadana y Social. Aunque el rango en Privacidad y Seguridad, asi como en
Usabilidad, es mas bajo que en los resultados de evaluaciones anteriores, en promedio, Seul
sigue manteniendo un sitio web de clase mundial, buenas practicas, alta calidad e integral del
gobierno de Seul que mantiene un estilo facil de usar. Con una clara disposicion de bloques
y la longitud adecuada de la primera pagina, los usuarios pueden encontrar facilmente los
elementos, el contenido o las herramientas que necesitan. La herramienta de busqueda en la
primera pagina también proporciona a los usuarios un canal avanzado para buscar contenidos
especificos. Otra herramienta facil de leer son los enlaces a un estilo de pagina mas
simplificado para las personas que echan un vistazo a las cosas mas importantes que suceden
en la ciudad. En resumen, el sitio web esté disefiado en un estilo amigable y claro, que en los
hechos fomenta el uso y las interacciones con el gobierno electronico, ademas del alto nivel
de usabilidad, el sitio web del gobierno de Seul presenta factores que influyen en su nivel de
gobierno electronico. Primero, clasifico en 100 ciudades en el mundo, el sitio web del
gobierno de Seul contintia actuando como un ejemplo lider de proteccion de la privacidad y
seguridad en Internet, los usuarios son notificados claramente sobre problemas de privacidad
mientras trabajan con el sitio web. En segundo lugar, el sitio web proporciona contenido de

alta calidad que preocupa a los ciudadanos, incluidas noticias, politicas, actividades
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gubernamentales, etc. En tercer lugar, los servicios prestados en linea también son muy
diversos y abarcan aplicaciones administrativas para servicios publicos basicos. Lo que es
mas importante, el sitio web del gobierno de Seul cuenta con herramientas de participacion
ciudadana féciles de usar y multicanal, que contribuyen a que sea el nimero 1 en la encuesta.
Los usuarios pueden encontrar facilmente accesos a varios tipos de participacion electronica,
incluyendo peticiones en linea, debates y foros de comentarios de ciudadanos. Aunado a todo
lo anterior, en la primera pagina, los ciudadanos también pueden enviar correos electronicos
directamente al alcalde. El sitio web también indica que los ciudadanos pueden usar otras
redes sociales para interactuar con el gobierno de la ciudad. (Holzer & Kim, 2005). Por todo
ello, Setl resulta ser un referente importante para el estudio de su portal electronico, con la
finalidad de conocer las acciones que lo han llevado a su colocacién y permanencia el nivel

uno de evaluacion de la mencionada encuesta.

4. PROPUESTA DE SOLUCION

ARBOL DE OBJETIVOS

FIN ULTIMO Mejorar la relacién gobierno - ciudadano a trav.es del portal web del gobierno municipal
de Aguascalientes

1 1 1

FIN Informacién suficiente y de Optimizar recursos Mayor participacion de los
interés y tiempo ciudadanos en la toma de decisiones
OBJETIVO
CENTRAL Desarrollo sostenido del portal web del gobierno municipal de Aguascalientes hacia las

dimensiones mas avanzadas del modelo evolutivo de evaluacion

1 1 | |

Aumentar la

MEDIOS Consolidar oficiencia en la Incluir de caracteristicas Incluir canales de
opciones de L, integracion horizontal y/o participacion en
. . realizacion de .
interaccion vertical foros, blogs, etc.

tramites

El objetivo central de este analisis es la realizacion de una propuesta que tenga como objetivo

impulsar el desarrollo sostenido del portal web del municipio de Aguascalientes hacia las
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dimensiones mas avanzadas del modelo evolutivo de evaluacion de portales web, objetivo
que tenga como fin ultimo mejorar la relacion gobierno - ciudadano a través del portal web
del gobierno municipal de Aguascalientes.

Para lograr el objetivo es necesario intervenir tomando en cuenta dos frentes
complementarios: por un lado, desde el interior de la organizacion (oferta) tomando en cuenta
la perspectiva de la directiva y la estructural - organizacional y por otro lado la de los
ciudadanos, tomando en cuenta sus intereses y caracteristicas (demanda).

La propuesta de intervencion es implementar un esquema de acompafiamiento integral dentro
del gobierno municipal de Aguascalientes, incluyendo como minimo las 132 caracteristicas
que se plantean en el Manual de evaluacion de portales estatales en México. De lograr lo
anterior estariamos en condiciones de atacar el problema sefialado colocando al portal en la
etapa mas avanzada del modelo evolutivo.

Para poder lograr el objetivo se requiere considerar los siguientes aspectos:

e Organizacional. - Donde se requiere determinar el nivel de desarrollo actual del
portal teniendo claro las carencias de cada etapa, posteriormente la identificacion
de responsables para implementar la propuesta y su seguimiento.

e Presupuestal. - Conocer los recursos disponibles para el proyecto.

e De difusion. - Una vez implementados los cambios e innovaciones, disefiar y
llevar a cabo una campana de difusiéon para que el ciudadano conozca, se
familiarice y explote al maximo la utilidad del portal como un medio de

relacionarse con el gobierno.
Objetivos especificos
1. Consolidar opciones de interaccion
a. Reconocer las opciones de interaccion que podrian incorporarse en el portal.
b. Integrarlas tomando como base el Manual para la evaluacion de portales estatales

en México, sobre el cual se ha hablado anteriormente.

2. Aumentar la eficiencia en la realizacion de tramites

a. Analizar con detalle el funcionamiento de las opciones de transaccion ofrecidas.
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b. Poner especial cuidado en los aspectos que se mencionaron en la Encuesta

Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental 2017.

3. Incluir caracteristicas de integracion horizontal y /o vertical

a. Proponer las opciones viables de integracion de temas de interés correspondientes
a gobierno estatal y gobierno federal, asi como el desarrollo de una ventanilla
unica de tramites de diferentes dependencias del mismo municipio. Potenciaria
sus funciones si pudiéramos encontrar en ¢l vinculos para pago, opcion de tramitar
la curp; imprimir actas de nacimiento, etc. De igual manera si existiera acceso
directo a los portales federal y estatal desde ahi mismo, asi como la presencia de
un carrito de compras, donde el usuario va insertando lo que desea pagar en ese
momento.

b. Integrarlas tomando como base el Manual para la evaluacion de portales estatales

en México, mencionado.

4. Incluir canales de participacion como foros, blogs, encuestas, votos, etc.
a. Desarrollar opciones, espacios dentro del portal donde en tiempo real se permita
la participacion de los ciudadanos, asi como su opinidn respecto a los temas que
interesen en el momento. Pensando no solo en digitalizar, sino en estimular a la

sociedad para que lo utilice.

5. DISCUSION Y CONCLUSION

Discusion

Las limitaciones que encontramos para la implementacion de la propuesta de este trabajo son
principalmente la falta de una continuidad en los esfuerzos que algunas administraciones han
realizado, ya que encontramos que las variaciones entre una y otra estan presente. Esto es por
la falta de vision y compromiso de los gobiernos con un proyecto de consolidacion de
gobierno electrénico, que permita transformar al interior las &reas involucradas para
desarrollar un proyecto de portal web que impacte. Da la impresion de que se cumple con

apenas lo minimo necesario para la alimentacion del portal, la mayoria de las veces se
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privilegia la atencion y los recursos a los proyectos mas vistosos para la que ciudadania los
reconozca, como los programas sociales, obra publica, etc. Siendo el tema de uso de las
tecnologias de la informacion, en este caso el portal web un tema que con el adecuado
impulso podria impactar al resto de las areas de la administracion ya que en €l tendrian cabida
un sin numero de actividades por cada dependencia, facilitdndoles el ejercicio de su labor.
Por otro lado, los ciudadanos no terminan de encontrar el portal web, como una herramienta
realmente Util que le traiga beneficios econdmicos, de tiempo y de participacion en la toma
de decisiones. Si bien es cierto que cada vez es mas comun el uso de los dispositivos
electronicos para la realizacion de tramites en instituciones bancarias, comercios y empresas
de servicios otorgando datos personales y de tarjetas de débito o crédito, aun no se termina
de cerrar la pinza con el gobierno en este tema, lo cual es una barrera por romper. Esta barrera
se lograra romper en la medida que el ciudadano encuentre mayor cantidad de servicios y
opciones dentro del portal y que estos sean variados, eficientes y seguros.

La propuesta que se desarrolla permite ofrecer un esquema de los componentes que se
requieren ir completando para poder desarrollar integralmente el portal de tal manera que una
vez que el ciudadano descubra todos los beneficios econdmicos, de tiempo, de participacion,
etc., los aproveche, los explote y promueva su uso, con el fin de traernos como consecuencia
que el interés de la ciudadania sea tal, que al gobierno le resulte dificil retroceder en el
desarrollo y consolidacion del portal web.

Se puede prever que nos encontremos con barreras institucionales importantes, toda vez que
muchos de los tomadores de decisiones no son conscientes respecto al uso de tecnologias en

el avance de la democracia.

Conclusion

Para la realizacion del presente trabajo se realiz6 una investigacion tedrica y conceptual sobre
gobierno electronico y sus alcances, se analizaron las bases de datos del INEGI para poder
partir de lo que estadisticamente se tiene.

Se llevo a cabo una evaluacion del portal mediante la aplicacion de el “Manual para la
evaluacion de portales estatales en México” (Puron-Cid et al., 2015) adecuandolo al

municipio de Aguascalientes y aplicandolo al sitio http://ags.gob.mx. (Tabla 1).
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Por otro lado, se analiz6 la informacion existente en las bases de datos del INEGI, para poder
realizar comparaciones entre 3 administraciones diferentes, tomando en cuenta los datos
arrojados en los censos o en las encuestas de un afio de cada una de esas administraciones.

Es importante hacer notar que esta propuesta serd efectiva siempre que encontremos voluntad
y una vision clara de los responsables del gobierno municipal sobre los beneficios que la
implementacion de esta propuesta traeria al municipio de Aguascalientes y a sus ciudadanos,
se requiere tiempo para poder ver los resultados, pero se debe comenzar a dejar un
antecedente tan firme y atractivo que despierte el interés de cada nuevo gobierno para

continuar con el desarrollo y no se retroceda como ha sucedido.
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Poblacion de 18 afios y mas que habita en dreas urbanas de cien mil habitantes
y més segun interaccion con el Gobierno a través de medios electrénicos

y el objetivo de las mismas

Objetivo de la

interaccion

Poblacién de 18 afios
y mas con al menos

Conocer informacién sobre

Poblacidn . N . Conseguir informacion que |2 Prasentar en las cuentas del .
" __ unainteraccion con el Gobierno  organizacitn interna, acciones, Ny N Realiza tramites, pagos o
Entidad federativa de 18 afios . . permita planear o decidir  gobierno una queja, denuncia o .
1 a través de recursos piblicos o programas servicios por medio de Internet”
y mis . alguna actividad comentarios
2013 medios electronicos del gobierno
Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos
Estados Unidos Me 44 024 854 13912528 ik 9386 554 ik} 10128 108 0 2883 265 65 5696 801 128
Aguascalientes 530015 198 998 s 140833 265 154816 292 137356 6.4 207313 ER:]
Objetivo de la interaccion
Pablacidn de 18 afios y mas . .
X " . Llenadoy enviado de algun  Continud o termind untrémite 0 Uso de redes sociales para .
con al menos una interaccion  Consultar paginas de internet formato en pginas de internet vealizd algin run esantar quejas, denuncias o Realizd personalmente
con el gobierno a través de del gobierno (federal, estatal o p.ag . E. .WW W P hainy tramites, pagos o solicitudes de
) . para iniciar, continuar o servicio en paginas de internet  comentarios en las cuentas de . [,
medios electronicos municipal) L 3 servicio a través de internet
concluir tramites del gohierno gobiarna
Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos Absolutos Relativos
2015 Estados Unidos Me 46009 028 14753 286 1 8286 488 180 9068 001 197 4506315 0.8 2819386 61 1822693 a0
Aguascalientes 566 480 184 248 5 133852 238 100183 17 53800 9.5 210m 7 25874 48
2017 Estados Unidos Me 47760774 13863817 0.0 7501494 157 8320 268 174 4517903 9.5 2811480 59 2743642 57
Aguascalientas. 589 382 182 626 kil 1z 204 100408 170 59340 101 u13 41 41449 70

2. Resultados de la aplicacion Manual para la evaluacion de portales estatales en México

EVALUACION DEL PORTAL: https://www.ags.gob.mx AGOSTO 2018 UTILIZANDO EL MANUAL PARA LA EVALUACION DE PORTALES EN MEXICO

[_smrormacion | [mreracaon ] [rransaccon | 4. INTEGRACION [s-parmicieacion | |6. DESEMPERO DEL PORTAL [.esTuO v DiseRo |
1.1. Informacién completa y detallada |2.1 Contacto con webmaster y atencién|3.1 Si se pueden realizar pagos en lined4.1 Integracién vertical 5.1 En linea sobre asuntos piblices 6.1 Desmpefo del portal 7.1 Disefio y estile
111 [ 211 [ 311 1 4.1 1 511 [ 611 7.50 SEG 711 a
112 1 212 0 312 0 4.1.2 0 5.1.2 0 6.1.2 CON COSTO 712 1
113 1 213 [ 313 1 [4.1.3 1 5.13 [ 613 1 713 1
114 1 214 o 314 o [4.1.4 [ 514 [ 714 1
115 0 2.2 Obtencién de formatos en linea 3.15 0 4.1.5 0 5.15 0 715 1
116 o 221 o 3.2 Segurida [4.16 o 516 o 7.6 1
1.2 Informacion 222 [ 3.21 1 4.1.7 0 5.17 0 717 1]
121 | [ | 2.2.3 1 3.2.2 [ 4.1.8 [ 5.8 [ 7.8 1
12.2 | ) 224 [ 323 [ [4.2 Integracin horizontal 5.2 Voto electrnico 719 1
1.3 Organizacién de la informacién  [2.2.5 0 3.2.4 1 4.2.1 o 5.2.1 o

131 2.3 Formas de comunicarse con funcior|3.3 Licencia de manejo [4.2.2 [ 522 [

13.2 1 231 0 331 0 4.2.3 0 5.23 0

133 1 232 [ 332 [ [4.2.4 1 5.2.4 [

134 1 233 0 3.4 Multas 425 0 525 0

135 [ 234 [ 341 [ 4.3 Integracion transaccional o carrito 45.3 sobre politicas piblica o iniciativas

136 o 2.4 Busqueda de informacion 342 o 431 531 [

1.4 Actualizacion de la infromacién  |2.4.1 1 3.5 Impuesto del 2% sobre némina  |4.3.2 | [ | 5.3.2 [

14.1 0 242 1 351 533 0

14.2 1 243 1 3.5.2 | 0 5.3.4 0

143 [ 244 1 3.6 Impuesta al turisma 535 [

144 1 245 1 364 o 5.4 Tiene otras formas de participar

145 1 246 [ 3.62 | ) 5.4.1 1

1.5 Accesibilidad a la infromacion 2.4.7 [ 3.7 Actas de nacimiento 5.4.2 1

151 1 2.5 Personalizacion 371 0 543 0

152 [ 251 [ 3.7.2 | ) 5.4.4 [

153 o 252 o 3.8 Licitaciones (compranet u otro sistema)

154 1 253 [ 3 [

155 o 254 o

15.6 1 2.5.5 0

15.7 [ 256 [

1.6 Transaparenci 2.6 Informacion dinamica

16.1 1 2.6.1 | [

16.2 1 2.6.2 | o

163 1

164 1

16.5 0

166 1

167 1

168 ]

169 1

[subtotal | 35 | [subtotar | 28 | [subtotal | 20 [subtotar | 15 | [subtotal | 22 | [subtotal | 3 | [subtotal | 9 |
|Puntos |20 | |Puntes | 3 | |Puntos | 4 | |Puntos | 3 | |Puntos | 2 | |Puntos | 2 | [Puntos | 7 |
63 57% | % | 21% % 20% % 20% B 9% 3 7% | [% | 78%
Total 132

Puntos 44

Porcentaje  33%
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