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RESUMEN

Los portales de gobierno electrénico han tenido una serie de importantes
cambios resultado de los avances tecnolégicos en los dltimos afios. La ace-
lerada expansién del uso de Internet en las actividades del gobierno y de los
ciudadanos obliga a reflexionar sobre las caracteristicas que deben tener los
sitios web gubernamentales, asi como formas efectivas de evaluarlas. Este ar-
ticulo presenta un modelo de medicién y evaluacién de aplicabilidad general
basado inicialmente en el enfoque teérico evolutivo y el cual hemos venido
perfeccionando durante los dltimos cinco afios mediante su aplicaciéon para
el caso de los portales estatales en México. Consideramos que la aplicacion
del instrumento de evaluacion (cuestionario con reactivos para diferentes
variables) podria ser de utilidad en otros paises del mundo y por ello este
articulo describe sus bases tedricas, el proceso de refinamiento empirico y
nuestros resultados en términos de una propuesta de cuestionario y algunas
recomendaciones para su aplicacion. Dado que los sitios web evolucionan
junto con la tecnologia y los gobiernos, esta propuesta se presenta como un
modelo flexible e integral que podria ayudar a ubicar un conjunto de portales
gubernamentales en un ranking, cuya metodologia, limitaciones y alcances se
exponen también en este documento.

PALABRAS CLAVE: Gobierno Electrénico, Enfoque Evolutivo, Evaluacién de
Portales de Gobierno Electrénico, México.
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ABSTRACT

In recent years, e-Government portals have had a number of important chan-
ges resulting from technological advances. The rapid expansion of Internet use
in government and citizen activities makes it compulsory to reflect upon the
characteristics government websites should possess, as well as effective ways
of evaluating them. This article presents a model for the measurement and
evaluation of general applicability, initially based on an evolutionary theoreti-
cal approach which we have been developing over the past five years through
its application to the case of the state portals in Mexico. We believe that the
implementation of the evaluation instrument (a questionnaire with reagents
for different variables) may be useful in other countries. For this reason, this
article describes its theoretical bases, the empirical refinement process and
our results in terms of a draft questionnaire, as well as some recommenda-
tions for its implementation. Due to the fact that websites evolve along with
technology and governments, this proposal is presented as a flexible and com-
prehensive model that could help to locate a set of government portals into
a ranking, with its methodology, limitations and scope also presented in this
document.

KEYWORDS: E-Government, Evolutionary Approach, Evaluation of E-Gover-
nment Portals, Mexico.

INTRODUCCION

El impulso de la Nueva Gerencia Publica (NGP), asi como el auge de las nue-
vas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs), han logrado captar
la atencion de servidores publicos y politicos alrededor del mundo, buscando
pasar, paulatinamente, de burocracias tradicionales a burocracias virtuales.
Internet puede ser considerado como una de las herramientas més pode-
rosas para lograr la transformacion gubernamental, cambiando la estrategia
de comunicacion y mejorando los servicios del gobierno con un enfoque de
interaccion con el ciudadano (Stowers, 1999). Hay quienes consideran que
las TICs no han modificado atin las estructuras y procesos fundamentales
del gobierno, pero aceptan que éstas tienen el potencial para jugar un papel
trascendental en la transformacion de la administracion publica (Fountain,
2001; Garson, 2004; Kramer y King, 2003; Woods, 2007).

Un ejemplo de aplicaciéon de gobierno electrénico son los portales de
gobierno estatal. Dada su complejidad (por el namero y variedad de elemen-
tos), y su visibilidad ante un mayor namero de ciudadanos, se han convertido
en un punto de partida para los esfuerzos del gobierno electrénico en mu-
chos paises del mundo. El desarrollo de estas y otras aplicaciones de gobierno
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electrénico responde a la percepcion de una multitud de beneficios poten-
ciales como: reduccién de costos, incremento en la eficiencia y calidad del
servicio, mejoras en la transparencia y rendicién de cuentas, disminucion de
tiempos en la capacidad de respuesta, mejora en las decisiones y promocién
de comunidades, (Gil-Garcia, 2005; Gil-Garcia y Helbig, 2006; Ndou, 2004;
Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2007). Por la versatilidad de su arquitectura tec-
nologica, los portales de gobierno pueden constituirse en ventanillas Gnicas
de acceso a servicios e informacion de gobierno sin importar la dependencia
que los ofrezca (Gant y Gant, 2002; Glassey, 2004). Un concepto de portal
de gobierno es “una puerta de acceso integrada al sitio de Internet del gobier-
no estatal, y provee tanto a entidades externas como a personal de gobierno
con un punto tnico de acceso en linea a recursos e informacion del estado”
(Gant et al., 2002).

A pesar de los beneficios potenciales del gobierno electrénico, en general,
y de los portales web en particular, actualmente existe un debate acerca de
su utilidad en la implementacién del gobierno electrénico. Por ejemplo, Ban-
nister (2007) plantea que la comparacién entre portales de gobierno (bench-
marking) no es representativa del desarrollo del gobierno electronico en una
nacion, y si estd mal hecha y con ciertos sesgos, puede, incluso, impactar de
forma negativa en las propuestas de politicas pablicas. Otros autores como
Kunstelj and Vintar (2004), quienes evaluaron nueve estudios comparativos
europeos para proponer un modelo integral de evaluacion, piensan que estos
modelos de benchmarking se encuentran alejados de las necesidades de los
usuarios y que deben contener elementos tanto externos —front office~ como
internos —back office.

Por otro lado, Janssent et al. (2004) analizan 18 estudios comparativos de
distintos paises, para concluir que hay un hueco entre la demanda y oferta
sobre informacién del desempefio de los gobiernos. Precisamente, para tratar
de llenar parte de la ausencia a la que se refieren Janssen et al. (2004), es que
este articulo plantea un modelo distinto que no mide a las naciones, que ha
sido el objeto de la mayoria de este tipo de estudios; sino que esta enfocado
en los estados o provincias. En segundo lugar, el modelo que se sugiere en
este articulo ha sido construido a partir de la experiencia en la medicion de
un panel de expertos, retomando una de las propuestas de Bannister (2007),
en el sentido de que un grupo de personas (en contraste con una sola) podria
aminorar los sesgos. Finalmente, existe evidencia que indica que a partir de la
publicacién del ranking los portales web, los estados han realizado cambios
significativos (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2008). Sin embargo, ya que
se trata de un fenémeno muy dindmico, se hace necesario un estudio longi-
tudinal que permita analizar las tendencias que estos portales han seguido
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en el tiempo y de qué forma se podrian mejorar para dar un mejor servicio
a los ciudadanos.

Este tipo de mediciones presentan varios obsticulos que deben ser con-
siderados. El primero de ellos, es la innovacién tecnolégica que sucede con
mucha velocidad, tanto en el hardware como el software, y ello repercute
en la capacidad de las organizaciones y sociedades para asimilar estos desa-
rrollos en su vida cotidiana. El segundo obstaculo es el politico, dado que
los portales estatales dependen de los cambios en la administracién publica
estatal, dificilmente ocurre un seguimiento en las acciones para mejorar los
portales y éstos responden a modas o intereses del gobernante en turno. El
tercer obstaculo a considerar es la falta de una politica ptblica que ayude
a impulsar el gobierno digital a través de los portales estatales, esto implica
que no existen leyes y reglamentos adecuados para la proteccion de datos, el
desarrollo de transacciones en linea protegidas contra fraude, o la firma digi-
tal que permita la impresién de documentos oficiales, entre otros elementos
importantes.

Estos obstaculos han forzado a construir una medicién que permita flexi-
bilidad, pero al mismo tiempo considere la continuidad o evolucion del sitio
web, permitiendo asi darle una direccién o sentido mas amplio a este esfuer-
zo. El propésito de este articulo es proponer un instrumento de evaluacién
que pueda ser de utilidad en otras realidades y que se ha venido refinando
mediante la medicién de los portales de gobierno estatales en México du-
rante los Gltimos cinco afios. Aqui se presenta la evolucién de la metodologia
aplicada en un estudio longitudinal de cinco afios consecutivos —~de 2004 a
2008- proponiendo al modelo teérico evolutivo como el fundamento para
un método de medicién que se ha ido mejorando a lo largo de estos afios, y
que para el 2008 propone una forma de medicién consolidada.

El articulo esta organizado en cinco apartados incluyendo esta breve in-
troduccion. En el segundo apartado se abordan los antecedentes y funda-
mentos tedricos del modelo de medicion inicial, el cual esta basado en el
enfoque evolutivo y considera cinco componentes: informacién, interaccién,
transaccion, integracién y participacién. El tercer apartado describe la apli-
cacién del cuestionario al caso de los portales estatales en México y como
se fue perfeccionando el instrumento basado en la experiencia adquirida en
cinco afos de aplicacion ininterrumpida. Este apartado incluye como ejem-
plos algunas variables de la medicion inicial en 2004 y su contraparte en
2008. El apartado cuatro describe algunas de las principales limitaciones
generales y por componente del cuestionario 2008. Este apartado también
incluye recomendaciones para solventar algunas de las limitaciones mas im-
portantes, tanto al momento de aplicar el cuestionario como en versiones
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futuras del mismo. Finalmente, el quinto apartado presenta nuestras conclu-
siones y proporciona sugerencias para estudios futuros sobre este tema.

ANTECEDENTES DEL MODELO DE MEDICION DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO

Para poder desarrollar un modelo de medicién, atil es necesario que se defi-
na de forma clara el objeto que se esta midiendo. Desafortunadamente, en el
caso del gobierno electrénico, esta pregunta no tiene una respuesta simple,
consensuada y directa. De hecho, para algunos estudiosos de este fenéme-
no, es por el momento imposible dar una definicion generalizada y estable
de gobierno electronico (Prins, 2001). Otros investigadores han identificado
diferentes formas de entender y definir el gobierno electrénico basados en
la literatura existente (Gil-Garcia y Pardo, 2005; Yildiz, 2007; Gil-Garcia y
Luna-Reyes, 2003; 2006; Schelin, 2003). Partiendo del anélisis de las defi-
niciones y componentes encontrados en la literatura, Gil-Garcia y Luna-
Reyes (2007) argumentan que “el fendmeno ‘gobierno electronico’ es multi-
dimensional y por tanto es necesario conceptualizarlo como una amalgama
de elementos y aplicaciones interrelacionados, los cuales no necesariamente
tienen los mismos objetivos, prioridades y/o stakeholders”.

En base a la revision de literatura y al modelo propuesto por Gil-Garcia
y Luna-Reyes (2006), se sugiere que los componentes principales de esta
definiciéon multi-dimensional deben ser: servicios electronicos (e-services),
gerencia electrénica (e-management), democracia electronica (e-democra-
cy), v politicas publicas electronicas (e-policy). Tomando esta perspectiva
multi-dimensional, y tratando de integrar los elementos mas importantes
del concepto, para este trabajo: “gobierno electrénico es la seleccién, im-
plementacién y uso de tecnologias de informacién y comunicacién en el
gobierno para la provision de servicios publicos, el mejoramiento de la efec-
tividad gerencial, y la promocion de valores y mecanismos democraticos, asi
como el desarrollo de un marco regulatorio que facilite iniciativas que usan
informacién de forma intensiva y fomente la sociedad del conocimiento”
(Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2003, 2006). Los portales tienen aplicaciones que
representan muchos de estos elementos, pero no todas pueden ser medidas
de forma directa. Ademas, una debilidad identificada en indices de medicién
es carecer de un marco conceptual sélido (Minges, 2005). Es por ello que
antes de realizar este modelo se revisaron diversas alternativas tedricas.

Analizando las distintas formas que se han utilizado para medir el avance
del gobierno electrénico en el mundo, Gil-Garcia y Luna-Reyes (2006) las
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agrupan y clasifican en tres grandes grupos: enfoque orientado a los stakehol-
ders, enfoque definitorio y enfoque evolutivo. Basados en esta clasificacién,
como un siguiente paso se identificaron una serie de autores y caracteristicas
afines que pueden ser clasificados como representantes del enfoque evolu-
tivo, que fue considerado suficientemente sélido y completo para una me-
dicion como la que se propone en este capitulo (Gil-Garcia y Luna-Reyes,
2003; Shelin, 2003). Este enfoque parte del supuesto que el gobierno elec-
trénico en general y consecuentemente los portales de gobierno electréni-
co, en particular, esta en constante evolucién; mejorando paulatinamente y
agregando sofisticacion tecnolégica y organizacional (Gil-Garcia y Martinez-
Moyano, 2007). A continuacién se explica brevemente cada uno de los cinco
componentes derivados del enfoque evolutivo, incluyendo elementos usados
o propuestos por diversos autores (Hiller y Bélanger, 2001; Layne y Lee,
2001; Moon, 2002; UN y ASPA, 2002; Gil-Garcia y Martinez-Moyano, 2007)
(Tabla 1).

A continuacién, se describe cada uno de los componentes:

1. Informacién. En esta etapa un portal sirve como pagina inicial, o puerta
de entrada para acceder a otras paginas utiles donde se pueda localizar in-
formacién de distintos departamentos, direcciones o dependencias de go-
bierno. En este componente, los usuarios pueden encontrar informacién
actualizada y especializada. Ademais cuenta con motores de biisqueda
internos y/o externos. La esencia de este componente es la disponibilidad
de informacién.

2. Interaccién. En esta etapa en algunos casos los sitios utilizan contrasefias
para proteger los datos o la identidad de sus usuarios, garantizando tam-
bién informacion personalizada y la proteccion de documentos. Se puede
tener acceso a leyes, publicaciones gubernamentales, reportes que se pue-
den obtener directamente de los sitios y transmitirse a sus computadoras
personales para ser revisados posteriormente sin necesidad de conexion.
Se cuenta con correos electronicos de funcionarios y servidores publicos,
lo que facilita la interaccién entre gobierno y ciudadanos. Precisamente,
la esencia de este componente es la posibilidad de interaccion por diver-
sos medios entre el gobierno y los ciudadanos.

3. Transaccién. Esta etapa es una de las mas complejas, ya que utiliza el
potencial de Internet para proveer servicios publicos. Los ciudadanos
pueden realizar transacciones seguras, confiables y rapidas usando la red.
Algunos ejemplos, pueden ser la obtencién de actas de nacimiento, de-
funcién, renovacion de permisos y licencias, pago de impuestos o dere-
chos, consulta de saldos. La esencia de este componente es la posibilidad
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TABLA 1: MARCO TEORICO DEL MODELO EVOLUTIVO DEL GOBIERNO

ELECTRONICO
COMPONENTES ) )
SOFISTICACION TECNOLOGICA Y
DEL GOBIERNO REFERENCIAS
) ORGANIZACIONAL ADICIONAL
ELECTRONICO
¢ Informacion gubernamental limitada.
Presencia ¢ Pocas paginas Wfsl? hechas por agencias aisladas. UN y ASPA, 2002,
¢ Informacion estética acerca de la estructura y ser-
vicios del gobierno.
* Ntimero mayor de paginas web. I;(;g?r I}ifil:ngize
¢ Portal que contiene ligas a la mayoria de las de- 2001’_ Mgon yZOOZI'
Informacién pendencias estatales. ! ! ’
¢ Informacion mas dinamica (actualizaciones fre- gljlgeﬁs;l:;rziggz’
cuentes). Fletcher, 2003.
¢ Los formatos pueden ser descargados.
¢ Comunicacion a través del correo electronico.
¢ Uso de méaquinas y programas de basqueda. Hiller y Bélanger,
Interaccién ¢ Uso de chats, foros y otras formas interactivas de | 2001; Moon, 2002;
comunicacion (Relacionadas al servicio). UN y ASPA, 2002.
¢ Posibilidad de configurar (archivo de ciudadania,
uso de contrasefias).
¢ Servicios en linea (seguros), incluyendo pagos Hiller v Bélanger
electronicos (tarjetas de crédito). 2001: I}ja e gLe,e
¢ Mayor oportunidad de personalizacién (uso de 2001f Mc};on }’2002’.
Transaccion contrasefias, archivo de ciudadania, etc.). ’ ’ '
. . UN y ASPA, 2002;
* Portal organizado acorde a las necesidades de las Holden. Noris
personas en lugar de las estructuras gubernamen- Fletche; 2003 y
tales. ! '
Hiller y Bélanger,
. L. ) 2001; Moon, 2002,
¢ Portal de servicio con un punto tnico de salida y
5 ervicio con un p 0 des: UN y ASPA, 2002;
Integracién pago (agencias multiples, misma funcién, diferen- Lavne v Lee. 2001
tes niveles de gobierno) Hcﬂ deri/ Nor/ris v ’
Fletcher, 2003.
pespton | S 1o bl S
litica lginea ' ’ 2001; Moon, 2002.

Fuente: Sandoval Almazéan y Gil-Garcia (2005).
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de realizar transacciones y obtener servicios completos directamente des-
de el portal, incluyendo la posibilidad de pagarlos de forma electrénica.

4. Integracion. Esta etapa se refiere a que el portal gubernamental puede
brindar muchos servicios a partir de una ventanilla tnica integral. Los
ciudadanos pueden tener acceso a todos los servicios de diferentes de-
pendencias gubernamentales o niveles de gobierno sin preocuparse con
qué departamento u organismo interactGan. Por lo tanto, la esencia de
este componente es el grado de integracién vertical u horizontal existen-
te en un portal gubernamental, incluyendo la posibilidad de una forma
tnica de pago para varios tramites y servicios.

5. Participacion politica. Esta etapa supone que el ciudadano no solo inte-
ractaa con el gobierno, sino que el usuario participa activamente en la
toma de decisiones gubernamentales. En esta etapa existe la posibilidad
de que los ciudadanos opinen sobre proyectos de ley, politicas publicas
o decisiones gubernamentales; de igual forma puede existir el voto elec-
trénico sobre asuntos pablicos 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.

Medicion y creacion de un indice

Rahman (2006) menciona que es necesario tener un criterio medible y
cuantificable que permita orientar la integracion de la tecnologia en los pai-
ses y los gobiernos, lo cual se puede considerar como el fundamento de un
ranking. Esta forma de medir el avance de la tecnologia es conocida como e-
readiness término que comenz6 a ser usado por Brown (2002), y que ha de-
rivado en varios estudios, como los de Becker (2004), Petrick. et al. (2006),
Picci (2006) y Bavec (2007). El indice aqui presentado es producto de una
investigacion integral, y de cinco afios, de su aplicacion. La primera etapa
fue la recoleccion de datos, casos exitosos y conceptualizacion del gobierno
electréonico para generar un cuestionario que permitiera medirlo y aplicarlo
al caso mexicano. La segunda etapa consisti6 en generar un modelo que
permitiera ser flexible para que fuera agregando algunos cambios tecnolo-
gicos recientes e ir midiendo el avance paulatino de los sitios web estatales.
Usando como sustento tedrico el enfoque evolutivo, en la tercera etapa se
realiza un cuestionario que después se utiliza para medir el desempefio de
los portales de gobierno.

Como ya se menciond, este cuestionario es producto de una propuesta
de enfoque evolutivo, que parte del hecho de que los portales de gobier-
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no electrénico van madurando, adquiriendo nuevas funcionalidades y re-
solviendo problemas. (Sandoval-Almazén y Gil-Garcia, 2005). Aunque el
modelo evolutivo tiene ciertas limitaciones que hemos expuesto en otros
foros (Sandoval-Almazan y Gil-Garcia, 2008; Goldkuhl y Persson, 2006),
consideramos ha ayudado a los portales de gobierno estatales en México a
orientar sus esfuerzos en una sola direccion. El modelo evolutivo tiene cin-
co etapas —informacioén, interaccion, integracion, transaccién, participacion—
que se proponen como componentes complementarios y no necesariamente
excluyentes y consecutivos.

Por tanto, el indice de funcionalidad usado en los cuatro afios de medi-
cién presentados en este capitulo estd basado en el enfoque evolutivo, pero
no asume que las etapas son necesariamente consecutivas y mutuamente
excluyentes, sino que las conceptualiza como componentes complementa-
rios que pueden estar presentes al mismo tiempo en un portal (Sandoval-
Almazan y Gil-Garcia, 2005, 2008). Estos componentes han sido medidos
en forma aditiva. Es decir, para cada etapa se consideraron variables que se
miden bajo el concepto de suma cero —existe o no existe la caracteristica— en
todos los 6rdenes del portal. El siguiente ejemplo lo demuestra. El indice
fue disefiado de forma tal que cada componente o etapa sea ponderado de
la misma forma:

eInformacion

¢INF = (No. Reactivos Informacién encontrados en el Portal Estatal Ob-
servado/No. Total de Reactivos Informacién)*100

o[NF = (5/7)*100 = 71.43

ePuntaje Total
oPT = (INF+INTA+TRAN+INTG+PART)/5
*PT = (85.71+57.14+60.00+44.44+100.00)/5 = 69.46

Cuestionario 2004

El cuestionario para obtener el ranking de portales ha ido evolucionando
paulatinamente, tanto en su contenido como en el nimero de preguntas. Las
siguientes secciones describen de manera general las principales diferencias
entre los tres instrumentos aqui analizados.

El primer cuestionario (2004) se realiz6 para medir las etapas del modelo
evolutivo, las preguntas que se construyeron fueron a partir de dichas etapas
y se establecié un puntaje de forma arbitraria a cada una de las secciones
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TABLA 2: EVOLUCION DE LOS CUESTIONARIOS PARA ANALISIS DE POR-
TALES ESTATALES DE GOBIERNO ELECTRONICO

2004 2005-2007 2008
NG
tmero de 17 46 40
preguntas
Secciones 2 5 5
Co'n"cemdos 0 1 5
adicionales
Forma de medicién “Checklist”, Existe o no Por puntos Por puntos

Fuente: Elaboracién propia.

de acuerdo a la importancia que en ese momento se consideré oportuna. El
cuestionario se dividi6 asi en dos grandes secciones: una seccién cuantitativa
que era la que contenia el modelo evolutivo, y una seccién cualitativa que
contenia una serie de preguntas acerca de la calidad del sitio que no forma-
ban parte del enfoque, pero que eran consideradas complementarias. Por
ejemplo, la pregunta de si tenia una seccién para nifios o bien los diferentes
idiomas en los que podia ser desplegada la informacién, se consideraron as-
pectos a evaluar como parte de la “calidad” del portal, pero no elementos
imprescindibles que fueran considerados parte de la medicién para obtener
el ranking.

Al aplicar este primer instrumento se detectaron elementos que forma-
ban parte de las etapas y que debian ser incluidos en el cuestionario; también
se observé que era necesario ampliar el nimero de secciones para brindar
mayor precision a cada una de las etapas de la seccién cuantitativa y se eli-
minaron o reescribieron algunas preguntas del aspecto cualitativo.

TABLA 3: EJEMPLO DE SECCION DE PARTICIPACION POLITICA.
CUESTIONARIO 2004

En el portal gubernamental se puede participar politicamente:
Opini6n en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley (2ps)
Debate de proyectos o propuestas con funcionarios publicos (3ps)

Voto electrénico para aprobar o impugnar politicas pablicas o iniciativas. (4ps)

QaaaQ

Voto electronico, debate y opinion sobre asuntos puablicos (5ps)

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuestionario 2005-2007

Este modelo de cuestionario ha sido el que mas tiempo se aplicé consecuti-
vamente. Su composicién permitia una evaluacién mas ponderada de cada
seccién, misma que se describi6 al inicio de este apartado, debido a que se
considera que cada componente es igual de importante para el usuario final,
por lo tanto no se debia otorgar una mayor o menor calificacion a ciertas va-
riables y realizarlo de forma discrecional segan la opinion del investigador.

Por otro lado, se establecieron cinco secciones, una por cada componente
o etapa para precisar mas las variables y considerar aspectos que surgieron a
raiz de la primera observacién en el 2004. Se mantuvo la seccion cualitativa
y se agregaron un par de preguntas adicionales como lo fue la velocidad en
que se desplegaba el portal y el objetivo general del mismo; ambas preguntas
fueron cerradas y tenian respuestas preestablecidas.

TABLA 4: EJEMPLO DE PREGUNTAS CUALITATIVAS
CUESTIONARIO 2005-2007

17. La velocidad con que despliega la informacion el portal:
1.3 Muy rapida
2.0 Répida-normal
3. O Despliegue lento
4.0 Muy lento

18. El objetivo general del portal es:
1. 0 Brindar informacién turistica
2.0 Dar informacién a funcionarios
3.0 Dar informacion a contribuyentes
4.0 Dar informacion y pago de impuestos
5.0 Otra.

Fuente: Elaboracién propia.

Este cuestionario fue muy efectivo para brindar una mediciéon mas exacta
sobre cada uno de los cinco componentes del enfoque evolutivo, y observar
una mejora sustancial en los portales estatales de gobierno electrénico. No
obstante en el afio 2007, se observé que la medicién se estrechaba entre cada
uno de los componentes y los estados (ver Figura 1). Esta reduccién de mar-
gen reveld que dada la naturaleza cambiante del fenomeno el cuestionario
no podria permanecer constante y que debia ser mas flexible para adaptar
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nuevos reactivos que fueran mas precisos al tratar de explicar mejor la evo-
lucién de los sitios web, asi como reactivos que reflejaran nuevas tecnologias
y oportunidades de mejora para los portales.

TABLA 5: EJEMPLO DE SECCION DE PARTICIPACION POLITICA.
CUESTIONARIO 2005-2007

1. Opinion en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley. (1p)
2. Debate de proyectos o propuestas con funcionarios pablicos. (1p)
3. Voto electrénico para aprobar o impugnar politicas ptblicas. (1p)
4. Voto electrénico, debate y opinién sobre asuntos pablicos. (1p)

5. No hay manera de participar politicamente en la pagina.
6. Tiene otra forma de participar: describala.

Fuente: Elaboracién propia.

GRAFICO 1: EVOLUCION DE PROMEDIOS TOTALES, 2005-2008
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Fuente: Elaboracién propia.

Es importante mencionar que, a partir del afio 2007, la evaluacion se llevé a
cabo por tres investigadores mexicanos de distintas universidades (Univer-
sidad Auténoma del Estado de México, Centro de Investigacion y Docencia
Econémicas y Universidad de las Américas-Puebla) y localizados fisicamente
en distintos estados (Estado de México, Distrito Federal y Puebla), por lo
que los resultados son cada vez mas robustos y reflejan de mejor manera la
solidez del instrumento de medicién y las opiniones expertas de especialistas
en el tema. En este sentido, los puntajes en el 2007 fueron mayores que en
los afios anteriores, a pesar de ser una evaluacion tripartita, lo que pudiera
indicar que efectivamente los portales estatales han ido introduciendo mejo-
ras importantes en cada uno de los cinco componentes.
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Cuestionario 2008

Este instrumento de medicién cambi¢ drésticamente en comparaciéon con
los dos anteriores por varias razones. La primera diferencia, es que si bien
se continu6 con la medicién a partir de puntos, estos se pulverizaron para
agregar mas reactivos sin necesidad de alterar la medicién. Por ejemplo, si
el componente de informacién sumaba siete puntos como méximo y cada
reactivo valia un punto; lo que se hizo fue dividir los reactivos de un punto
en cuatro sub-reactivos que tuvieran valor de 25, al final la sumatoria no al-
tera el promedio y permite tener mas elementos para medir la funcionalidad
y calidad de los portales estatales.

La segunda razén es que este cuestionario agrega, por primera vez, ele-
mentos de web 2.0 para ser medidos y considerados dentro del enfoque
evolutivo y como parte del ranking. Los reactivos correspondientes a esta
tematica se colocaron tanto como parte de algunos componentes, tales como
informacion, participacion politica e interaccion, donde su uso era impres-
cindible, pero, al mismo, se agregé toda una nueva seccién con preguntas
especificas sobre web 2.0 en la seccién cualitativa.

La tercera razén que diferencia este instrumento de los anteriores es por
la depuracién que se hizo de varios reactivos, algunos que ya no eran nece-
sarios. Por ejemplo, se elimin6 la primera secciéon que se llamé presencia en
linea, que evalu6é en su momento aquellos portales que cubrian requisitos
minimos en el 2004, pero que ya eran obvios en el 2007 y que siempre
alcanzaban los maximos puntajes. De igual forma, se revisaron aquellas pre-
guntas que fueran redundantes o imprecisas que pudieran estar respondidas
en alguna otra.

Esta maduracién del cuestionario se logré bajo tres formas de aprendi-
zaje. Primero, una vez aplicado el cuestionario cada afio, los investigadores
intercambiamos impresiones acerca de las preguntas o respuestas que habia-
mos adquirido durante la recoleccién de datos, en algunos casos nos llevé a
proponer nuevas preguntas y en otros solamente a revisar su redaccién. La
segunda forma de aprendizaje fue el desarrollo de conocimiento implicito,
es decir, la experiencia de cada uno de los de los investigadores condujo a
proponer nuevas secciones al cuestionario —~como una de informacién web
2.0- al observar cambios fundamentales en la mayoria de los portales que
requerian ser evaluados. Finalmente, una tercera forma de aprendizaje fue
que, a partir del afio 2006, tuvimos reuniones periédicas —casi semestrales—
con distintos webmasters de los portales estatales, a través de talleres don-
de se dio a conocer el cuestionario y su forma de aplicacion; la interaccion
generada en estas sesiones permitié enriquecer ain mas el cuestionario que
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TABLA 6: EJEMPLO DE SECCION DE PARTICIPACION POLITICA.

CUESTIONARIO 2008

Opinioén en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley.
5.1.1. Permite: blog, cuadro de texto, email, chat, foro sobre leyes.

5.1.2. Permite interaccion con funcionario responsable (email, foro).

5.1.3. Genera retroalimentacion (contesta, explica, interpreta lo que recibe).

Debate de proyectos o propuestas con funcionarios publicos.
5.2.1. Existen foros teméticos por fechas y horas especificas.
5.2.2. Existen videos, flash, que expliquen propuestas o proyectos.
5.2.3. Existen blogs por propuestas o funcionarios ptiblicos.

5.2.4. Existen medios de participacién para discapacitados.

Voto electrénico para aprobar o impugnar politicas pablicas o iniciativas.

5.3.1. Referéndum en linea sobre temas o politicas puablicas.
5.3.2. Se observa grifica o porcentaje de tendencias sobre referéndum.

5.3.3. El referéndum tiene plazos y tiempos establecidos ptblicamente.

Voto electronico, debate y opinién sobre asuntos publicos.

5.4.1. Existen encuestas en linea sobre temas o politicas ptblicas.
5.4.2. Existe espacio de voto electrénico, autenticado y privado.
5.4.3. Posibilidad de voto electrénico a través de SMS o audio.

5.4.4. Debate de asuntos publicos en linea (Funcionario-ciudadano).

Tiene otra forma de participar.

5.5.1. Existe posibilidad de crear redes sociales por ciudadanos.
5.5.2. Existe espacio en 2ndLife para que los ciudadanos participen.
5.5.3. Permite generar blogs, foros, redes por los ciudadanos.

5.5.4. Permite generar contenidos propios (wikis).

Fuente: Elaboracion propia.

se aplic6 en el afio 2008. Este aprendizaje constante tanto hacia el interior
del grupo de investigacién, como hacia el exterior, abierto a todos los inte-
resados, permitié una retroalimentacion de 360 grados que enriqueci6 los

instrumentos de medicién.

to.

El siguiente apartado presenta un comparativo por cada componente de
cémo se fue modificando el cuestionario y se detalla cada uno de los cambios
principales. Al final, en los anexos se presenta el cuestionario 2008 comple-

(1p)
(.50)
(.25)
(:25)

(1p)
(.25)
(:25)
(.25)
(.25)

(Ip)
(.50)
(.25)
(.25)

(Ip)
(:25)
(.25)
(.25)
(.25)

(1p)
(.40)
(:20)
(.20)
(.20)
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EVOLUCION DE LOS COMPONENTES DEL MODELO DE MEDICION
(2004-2008)

Presencia

En los cuestionarios de 2004 y 2005-2007 se consider6 esta etapa porque en el
primer instrumento se observo que los portales de gobierno tenian contenidos
basicos, recordemos que se trata de los inicios del web 1.0y, por lo tanto, de los
sitios disefiados bajo HTML sin ninguna posibilidad de interaccién y meramente
informativos. A fines del 2006, el avance en el software de disefio de sitios web
y el uso cada vez mas frecuente de XML y lenguajes de programacion que per-
miten una mayor flexibilidad e interaccion del usuario con los sitios, se fueron
usando, cada vez mas, en los portales de gobierno electrénico, por ello, esta eta-
pa que era considerada una de las iniciales dejé de evaluarse, dado que la ma-
yoria —80 por ciento— de los portales estatales la tenian cubierta en su totalidad.

Tal como puede apreciarse en la Tabla 7, en esta etapa se pretendia medir
la actualizaciéon de la informacion, si el sitio tenia menos de 10 vinculos, lo cual
demostraba que estaba en desarrollo y en muchos casos que era creado por
una sola dependencia gubernamental. Esto también mostraba la escasa impor-
tancia que tenia el portal de gobierno para algunos estados en esos momentos.

TABLA 7: ETAPA DE PRESENCIA EN LOS CUESTIONARIOS DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO ESTATAL

estan desarrolladas por una sola
dependencia.(4ps)

3. La informacién no esta actua-
lizada. (3ps)

4. Ninguna de las anteriores.

desarrolladas por dependencias aisladas
(1p)

4. No existe un punto de entrada tinico
con ligas a la mayoria de las otras pagi-
nas del gobierno estatal (ex., pagina o
portal del gobierno estatal) (1 p.)

5. La informacion es estética (organiza-
ci6n y estructura gubernamental) (1 p.)
6. La informacion no esta actualizada.

(I1p)

2004 2005-2007 2008
El contenido de la pagina web | 1. Relativamente poca informacion. (1
presenta: p.)
1. Poca informacion sobre el go- | 2. Relativamente reducido nimero de
bierno. (5 ps) paginas (>10) (1p.)
2. Se observa que las paginas web | 3. Se observa que las paginas web estan | Eliminada

Fuente: Elaboracién propia.
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Informacién

El componente de informacién es uno de los mas complejos. Dado que la
esencia de la sociedad del conocimiento es la informacién, el tratar de medir
esta materia prima de los portales resulté siempre un reto. En un inicio, lo
importante era la capacidad de actualizacion, sin embargo, posteriormente
cobra importancia la capacidad de profundizar en la informacion brindando
mayor detalle de ella. Otro elemento, es, precisamente, la forma en que se
encuentre organizada y jerarquizada la informacién, ya que de esta manera
facilita su acceso para los usuarios, ya sean expertos o novatos. Que los usua-
rios puedan encontrar los datos que buscan de manera 4gil y rdpida es una
caracteristica primordial en los portales de gobierno electrénico. Un elemen-
to mas que transforma este acceso de informacion resulta la forma en que es
presentada, debido a los avances tecnolégicos inicialmente podia exponerse
solamente como texto, después la imagenes graficas tomaron importancia
y ahora se mide que la misma informacién pueda presentarse en formatos
multimedia utilizando video y audio como alternativas complementarias de
los textos; de hecho, este elemento forma parte de las nuevas herramientas
de web 2.0.

La Tabla 8 muestra cémo la evolucién de los portales estatales modifi-
c6, sustancialmente, el cuestionario. En este sentido, el instrumento 2008
presenta posibilidades de actualizacién via web usando RSS, calificaciéon de
informacion por parte de los usuarios, entre otros; lo cual busca evaluar la
interaccion de los ciudadanos con el gobierno, asi como la medicion de la
efectividad de los motores de biisqueda. Elementos que no se habian consi-
derado en los instrumentos anteriores Yy que son ahora muy importantes para
un portal de gobierno.

Interaccion

La medicién del componente de interaccién, comenzé6 con tres elementos:
la posibilidad de opinar en pizarras, bajar formatos y el motor de bisqueda.
Todos estos elementos interrelacionados con la seccién de informacién y de
transacciones, mismos que en el instrumento 2008 fueron reubicados (ver
Tablas 9 y 10) para ofrecer mayor precision al instrumento y medir con ma-
yor claridad y eficiencia. En el instrumento 2005-2007, se midieron también
la capacidad de interactuar con funcionarios de gobierno, comenzando con
el Webmaster del sitio y siguiendo con los funcionarios ptablicos a través de
un directorio en linea.



PROPUESTA DE EVALUACION PARA PORTALES DE GOBIERNO ELECTRONICO...
Rodrigo Sandoval Almazan y J. Ramon Gil-Garcia 99

TABLA 8: ETAPA DE INFORMACION EN LOS CUESTIONARIOS DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO ESTATAL

2004 20052007 2008
1.Se observa que la infor- 1. Informacion mas 1. Informacién més completa y detallada (1 p.)
macion estd actualizada. completa y detallada. 1.1.1. Contiene vinculos a datos adicionales (Fuente, fecha, responsable, liga) (.166)
(5ps) (1ps) 1.1.2. Mayor detalle en la informacién presentada (profundidad, enlace, descripcion) (.166)
2. La pégina inicial es un 2. Relativamente mayor | 1.1.3. Informacién puede accesarse en dos o més formatos (texto-pdf-audio-video) (.166)
punto de entrada a otras niimero de paginas 1.1.3. Despliega iconografias que muestren tipo de archivo (pdf, ppt, doc) (.166)
paginas. (4ps) (+10) (1p) 1.1.4. Los datos o informaci6n estén validados por una fuente (.166)

3.Contiene muchas paginas | 3. Una pagina o portal 1.1.5. Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato (.166)
de informacién (3ps) del gobierno estatal s

el punto de entrada a 2. Relativamente mayor ndmero de péginas (+10) (1 p)

las otras paginas (1p) | 1.2.1. Se observan mas de 10 ligas en la pagina hogar (.5)

4. Informacion més 1.2.2. El niimero total de paginas es mayor que el promedio(.5)

dinimica (nuevos

servicios, noticias, 3. Una pégina o portal del gobierno estatal es el punto de entrada a las otras péginas (1 p.)
eventos) (1 p) 1.3.1. Existe un orden [6gico - estructura - para entrar a otras paginas (.14)

5. Lainformacion estd | 1.3.2. Delimita la pagina hogar de otros sitios claramente (.14)

actualizada. (1 p.) 13.3. Las péginas tienen un formato homogéneo (.14)

6. Tiene motor de bis- | 1.3.4 Ofrece formas de navegacion centradas en los servicios (.14)

queda intera. (1 p) 1.3.5 Ofrece formas de navegacion centradas en los usuarios (.14)

7. Tiene motor de 1.3.6. Jerarquiza informacién utilizando algin orden (cronolégico-importancia) (.14)

bisqueda externa (liga | 13.7. Contiene un mapa del sitio visible (.14)
a otro motor: google)
(Ip) 4. Informacién dinamica (], nuevos servicios, noticias, eventos, etc.) (1 p.)
1.4.1. Se puede “interactuar” con los datos, solicitar ms o fuentes

(filtros dinamicos tipo ajax?) (.14)

14.2. Existe servicio de noticias (lector RSS, y boletin electrénico) (.14)

1.43. Datos estén vinculados a otros datos (con dependencia, autores) (.14)
1.4.4. Existe servicio de eventos (por fecha)(.14)

1.4.5. Existen servicios que Gnicamente estin en el “Home" por temporada (14)
14.6. Contiene boletin electrénico actualizable autométicamente (.14)

1.4.7 Contiene un RSS de informacion. (.14)

5. La informacion esté actualizada (se observan datos recientes) (1 p.)
1.5.1 Muestra fecha y hora de actualizacion (.25)

1.5.2. Muestra datos ligados  la informacion presentada (antecedentes) (.25)
1.5.3.Elsitio presenta cambios por dias u horas (“dltima actualizacién”) (.25)
1.5.4 Existen actualizaciones durante la dltima semana (25)

6. Biisquedas de Informacién (1 p.)

1.6.1. Tiene motor de biisqueda interna (desarrollado internamente) (.20)

1.6.2. Tiene motor de biisqueda externa (liga a otro motor: google) (.20)

1.6.3.“Existe al menos un resultado relacionado con la consulta en el motor interno entre los
primeros cinco resultados en la lista” (.20)

1.6.3. Existe al menos un resultado relacionado con la consulta en el motor externo entre los
primeros cinco resultados de la lista. (:20)

1.6.4. Presenta otras alternativas de biisqueda (email, asistente virtual) (.20)

1.6.5. Tiene posibilidad de calificar si fue il la informacion (.20)

7. Informacién con Fuente (1 p)
1.7.1.Los datos o informacion estén validados por una fuente (.50)
1.7.2 Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato (50)

Fuente: Elaboracién propia.
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TABLA 9: ETAPA DE INTERACCION EN LOS CUESTIONARIOS DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO ESTATAL

2004

2005-2007

2008

La interaccion con la
informacion del por-
tal es:

1.¢ pueden bajar for-
matos (4ps)

2.Se puede comunicar
via correo electrdnico
con algiin funcionario
(5p9)

3.Tiene motor de bis-
queda interna (3ps)

4. Se puede comunicar
através de chats o piza-
rras electrénicas. (4ps)
5. Se puede personali-
zar con las preferencias
del usuario (Sps)

1. Se pueden bajar formatos
(Ip)

2. Se encuentra disponible el
correo electrénico del web-
master (1 p.)

3. Se encuentran disponibles
los correos electrénicos de
funcionarios (1 p.)

4. Permite buscar el correo
electronico de algdin funciona-
rio en particular (1 p)

5. Contiene pizarras electro-
nicas (1 p)

6. Contiene chats (1 p.)

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

8. Niimero de correos electro-
nicos disponibles.

9. Nimero de “cosas” que se
pueden personalizar:

10. Nimero de categorias
existentes (Ej., ciudadano, pe-
quefio empresario, estudiante,
productor agropecuario, etc.).

1. Se pueden bajar formatos (Word o pdf) (1 p.)

2.1.1. Se observa claramente liga para bajar formatos (33)

2.1.2. Se encuentran instrucciones para bajar formatos (33)

2.1.3.Incluye vinculos ala aplicacién necesaria para obtener o trabajar con el formato (.33)

2. Existen formas de comunicarse con el webmaster (Fécil de ser encontradas) (1 p.)
2.2.1. Se encuentra disponible informacion de contacto del webmaster en la pagina
hogar. (50)

2.2.2. Existen al menos dos alternativas de comunicacién con el webmaster

(chat, email, MSN; teléfono, etc.) (.30)

3. Existen formas de comunicarse con funcionarios del gobierno estatal (1 p.)

2.3.1.Se encuentran disponibles los correos electrénicos de funcionarios en un direc-
torio (.20)

2.3.2. La navegaci6n se lleva a cabo en tres clicks o menos (Index-Directorio-Funcio-
nario) (.20)

2.3.3. Existe liga que abra aplicacion de correo (.20)

2.3.4. Permite enviarle un mensaje l funcionario desde el directorio (.20)

2.3.5. Existe otra forma directa de comunicarse con el funcionario (chat, foro) (:20)

4. Permite buscar el correo electronico de algtin funcionario en particuler (1 p.)
2.4.1. Tiene buscador por dependencia (.25)

2.4.2. Tiene buscador por nombre y apellido del funcionario (.25)

2.4.3. Genera opciones alternas si no encuentra funcionario (.25)

244, Permite calificar si la biisqueda fue dtil o resultd exitosa (.25)

5. Contiene pizarras electronicas, foros y blogs (1 p.)
2.5.1.Contiene tableros en alguna parte delsitio (.166)

2.5.2.Tiene foros electrénicos disponibles (.166)

2.5.3Tiene bitécoras electronicas (blogs) disponibles (.166)

2.5.4. Tiene pizarras electrénicas disponibles (.166)

2.5.5. Permite escribir un mensaje en tres clicks o menos(.166)
2.5.6. Genera respuesta automatica de recepcién de mensaje (.166)

6. Contiene chats (1 p.)

2.6.1 Existe vinculo para chat con algdn funcionario péblico (.25)
2.6.2.Tiene un chat avanzado (asistente virtual, skype, IP-phone) (.25)
2.6.3.Tiene chats programados por temas y fechas especificas (.25)
2.6.4.;Es evidente que los chats han sido usados en la dltima semana? (.25)

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

2.7.1. La pégina esta definida por perfiles, edades, camino de vida (.20)

2.7.2. Permite al menos UN cambio de formato, color, sonidos, imégenes, texto (.20)
2.7.3.Se puede cambiar el tamaiio de los letras (:20)

2.7.4. Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores, fondos, etc. (.20)
2.7.5. Se pueden cambiar elementos en el index para discapacitados (.20)

8. Otros

2.8.1. Existe un asistente virtual (robot, chat en linea) (.25)

2.8.2. Se observa la informacion clasificada a través de base de datos (.25)

2.8.3. Permilte enviar contenidos o links a otros ciudadanos directo del sitio (.25)
2.8.4. Permite etiquetado social en sitios como Technorati, Del.ic.ious, etc. (25)

Fuente: Elaboracién propia.
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TABLA 10: ETAPA DE TRANSACCION EN LOS CUESTIONARIOS DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO

2004 2005-2007 2008
Enla realizacion de transac- | 1. Se pueden llenar formas en linea (1p.) | 1. Se pueden llenar formas en linea (1 p.)
ciones en linea: 2. Se pueden realizar pagos en linea (ex, | 3.1.1. Se llenen formularios a través de cuadros de texto y mends

1.e pueden hacer pagos de
servicios en Linea (5ps)

2. El portal esté organizado
de acuerdo a necesidades
de la gente y no la estructu-
ra gubernamental. (4ps)

3. El portal tiene perfiles
de distintos tipos de usua-
rios. (3ps)

4 No se pueden hacer pa-
gos en linea,

5. El portal estd organizado
de acuerdo la estructura
gubernamental.

tarjetas de crédito, e-checks,etc.)(1 p.)

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

(Ip)

4. Se puede personalizar el contenido del
portal de forma més completa y detallada
(Ip)

5. El portal esta organizado de acuerdo a las
necesidades de la gente, no a la estructura
gubernamental (Ej., establecer un negocio)
(Ip)

6.Némero de formas que se pueden llenar
enlinea.

7.Niimero de servicios que se pueden pagar
enlinea.

8 Niimero de servicios que se pueden com-
pletar totalmente en linea.

(166)

3.1.2. Existen formularios de auto-llenado (.166)

3.1.3. Existen formularios que reconocen al usuario y su perfil (.166)
3.1.4. Existen formularios de pago a UN click (.166)

3.1.5.Se encuentran instrucciones para subir o enviar formatos (.166)
3.1.6. Se puede llenar el formato pdf en linea (.166)

2. Se pueden realizar pagos en linea (Ej., tarjetas de crédito, CLABE,
etc)(1p)

3.2.1. Se observa la pagina de acceso al pago en linea (.20)

3.2.2. Existe el pago a un click (.20)

3.2.3. Se puede pagar con Tarjeta de Crédito (.20)

3.24. Offrece otras alternativas electrénicas de pago (paypal, CLA-
BE) (20)

3.2.5.Se observa el logotipo de una empresa de pago-seguro (.20)

3. Se pueden completar servicios en linea (sin necesidad de ir a alguna
oficina) (1 p.)

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

3.3.2.El sitio brinda envio de documentos por correo postal (.20)
3.33. El sitio brinda forma de obtener documentos ya pagados elec-
tronicamente (.20)

3.3.4. Envia mensajes de confirmacion (por SMS o correo electroni-
) (.20)

335, Distingue con claridad servicios completos  incompletos en

linea (.20)

4. Se puede personalizar el contenido del portal de forma mas com-
pleta y detallada (1p.)

3.4.1.8e pueden elegir “clementos” para tener contenido autoselec-
cionado (.14)

3.4.2.Se puede cambiar el tamaiio de los letras (14)

343, Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores,
fondos, etc. (.14)

344, Se pueden cambiar elementos en el index para discapacitados
14

345, Al accesar el sitio “recuerda” quién es y presenta elementos
personalizados (.14)

3.4.6.Permite elegir informacion, datos y “guardarlos” en una parte
del sitio (.14)

347 El sitio se modifica de forma automatica de acuerdo a la acti-
vidad del usuario (j. (‘2 pagina que creaste” o ‘recientemente vi-

sitados”) (.14)

5. El portal esti organizado de acuerdo a las necesidades de la gente,
n0 a la estructura gubernamental (Ej., establecer un negocio, obtener
licencia de manejo, etc.) (1 p.)

3.5.1 Presenta informacién ordenada como “Camino de vida" (.50)
3.5.2. La clasificacion de la informaci6n est4 de acuerdo a necesidades
sociales (Ej. Matrimonio, defuncion, trabajo, empresa, etc. (.30)

Fuente: Elaboracién propia.
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No obstante, la interaccién es la que mas ha evolucionado en estos afios.
Muchos estados han optado por tener chats en linea que resuelvan dudas,
otros han comprado asistentes virtuales que permiten una interaccién en
lenguaje cotidiano y resuelven dudas de forma automatizada. Otros estados
han personalizado sus portales de tal forma que la informacion esta jerarqui-
zada en funcion de los perfiles de los ciudadanos y no organizada de acuerdo
a los estandares de gobierno. El uso de herramientas de web 2.0 como redes
sociales, etiquetado social, blogs y foros electrénicos, entre otras, tiene el
potencial de impulsar la interaccién con el gobierno y sus funcionarios pt-
blicos.

Transaccion

El componente de transaccién es un punto clave en los portales guberna-
mentales. En muchos casos se convierte en la esencia del portal, debido a
que los directores de informatica y los webmasters venden la idea de las
transacciones como una forma mas efectiva de recaudar impuestos. Desde el
cuestionario de 2004 —y a pesar de las dificultades que implic6— se comenzé
a medir si existian pagos en linea usando tarjetas de crédito u otras mo-
dalidades. Posteriormente, este componente incluyd completar servicios en
linea, llenar formatos y recibir datos u autorizaciones. La Tabla 10 muestra
cémo los reactivos pasaron de ser més generales a cuestiones tan especificas
como formularios que reconocen el perfil del usuario y que se pueden auto-
llenar con datos elementales de los ciudadanos.

Dada la evolucion de las transacciones en linea, otro de los elementos
diferenciadores de los cuestionarios es la medicion de la seguridad de las
transacciones y la privacidad de los datos. Inicialmente estas preguntas no
fueron incluidas debido a los pocos tramites existentes y a que muchos de
ellos no se podian completar en linea. Sin embargo, el avance tecnolédgico
ha permitido esta integracién y por ello se agregaron las preguntas de estos
temas. Ademas se evalu6 la posibilidad de tener sitios restringidos con con-
trasefia y sitios abiertos al pablico. Finalmente, un elemento que se agregé a
partir del cuestionario 2008 fue la posibilidad de recibir confirmaciones de
los tramites, ya sea via correo electrénico o a través de mensajes de texto a
un teléfono celular, asi como el envio del documento o documentos produc-
to del tramite usando mensajeria o servicio postal.
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Integracién

El componente de integracién donde aparecen los formatos de los portales ho-
mologados o colocados debidamente de acuerdo a su disefio, o bien, que com-
parten plataformas y bases de datos ha sido muy dificil de medir. No sélo por
que cada uno de los sitios presenta caracteristicas distintas, sino por que muchas
veces la misma composicién gubernamental impide que esto sea asi. Por ejem-
plo, cuando es una sola dependencia la que dirige el portal la integracion verti-
cal se facilitaria; pero muchas veces los contenidos son enviados y administra-
dos por distintas dependencias, lo cual facilitaria una organizacién horizontal.

En este componente puede verse un cambio entre la version 2004 y la
2005-2007 no asi de esta tltima a la 2008 donde los contenidos de las pre-
guntas son casi idénticos (ver Tabla 11). La razén de ello es que ha sido dificil

TABLA 11: ETAPA DE INTEGRACION EN LOS CUESTIONARIOS DE PORTALES DE
GOBIERNO ELECTRONICO

2004

2005-2007

2008

El portal o la pagina web funciona:

1. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias con MISVAS funciones
(4ps)

2. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias con DIFERENTES fun-
ciones (4ps)

3. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias y niveles de gobierno
(4ps)

4. No se encuentra ligado a ninguna
dependencia o nivel de gobierno
(0ps)

5. Tiene una pégina de servicios de
una sola dependencia. (3ps)

6. Tiene una pagina de servicios de
varias dependencias. (4ps)

7. Ninguna de las anteriores

1. Existen portales verticales desarrollados por varias
dependencias con funciones similares en diferentes
niveles gubernamentales (Ej,, seguridad piblica
estatal-municipal. (1 p.)

2. Estos portales verticales estén disefados de for
ma consistente y permiten observar cierto grado de
integracion vertical (virtual) entre las dependencias
que participan en €l. (1 p.)

3. Estos portales verticales contienen un punto tni-
co de pago de servicios. (1 p.)

4. Existen portales horizontales desarrollados por
varias dependencias del mismo nivel gubernamen-
tal, pero con funciones diferentes (Ej, portal del
gobierno estatal, tipo Amazon (1 p.)

5. Estos portales horizontales estén diseiados de
forma consistente y permiten observar cierto grado
de integracion horizontal (virtual) entre las depen-
dencias que participan en él. (1 p.)

6. Estos portales horizontales contienen un punto
{inico de pago de servicios (1 p.)

7. Existe un portal estatal dnico que ofrece todos
los servicios tanto estatales como municipales a los
ciudadanos (1 p.)

8. Este portal permite observar una integracion total
(virtual) entre las dependencias y diferentes niveles
de gobierno que participen en €l (1 p.)

9. Este portal contiene un punto Gnico de pago de
servicios, no importando que estos sean de dife-
rentes dependencias gubernamentales y diferentes
niveles de gobierno. (1 p.)

1. Existen portales verticales desarrollados por varias
dependencias con funciones similares en diferentes
niveles gubernamentales (Ej,, seguridad pablica
estatal-municipal, etc.) (1 p.)

2. Estos portales verticales estén disefiados de forma
consistente y permiten observar cierto grado de inte-
gracion vertical (virtual) entre las dependencias que
participan en él. (1 p.)

3. Estos portales verticales contienen un punto tinico
de pago de servicios. (1 p.)

4. Existen portales horizontales desarrollados por
varias dependencias del mismo nivel gubernamental,
pero con funciones diferentes (Ej., portal del gobier-
no estatal, tipo Amazon (1 p.)

5. Estos portales horizontales estén disefiados de
forma consistente y permiten observar cierto grado
de integracién horizontal (virtual) entre las depen-
dencias que participan en él (1 p.)

6. Estos portales horizontales contienen un punto
dnico de pago de servicios (1 p.)

7. Existe un portal estatal dnico que ofrece todos
los servicios tanto estatales como municipales a los
ciudadanos. (1 p.)

8. Este portal permite observar una integracién total
(virtual) entre las dependencis y diferentes niveles
de gobierno que participan en él. (1 p.)

9. Este portal contiene un punto Gnico de pago de
servicios, no importando que estos sean de diferentes
dependencias gubernamentales y diferentes niveles
de gobierno. (1 p.)

Fuente: Elaboracién propia.
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encontrar variables y elementos que permitan medir con mayor precisiéon
estos elementos; los que mas han resultado son los que se utilizaron en la
medicién 2005-2007 y que reflejan en cierto grado el comportamiento de
integracién de los portales estatales de gobierno electrénico.

Participacion politica

Este componente ha sido el mas dinamico en cuanto a cambios en sus pre-
guntas. En el primer instrumento, se buscaba una participacién interna de
funcionarios o servidores publicos y alguna participacion de los ciudadanos.
El segundo instrumento privilegié tres variables: opinién, debate y voto en
linea. (Tabla 12).

Sin embargo, las tres variables no estaban suficientemente detalladas
como para poder ser medidas con eficacia. Por eso, en el instrumento 2008 se
desglosaron ampliamente y se adecué también el uso de herramientas web
2.0 para observar con mayor precisiéon esta forma de participacion politica.
La inclusién de blogs, redes sociales, chats en linea, debates con funciona-
rios, discusion de leyes o iniciativas, va mas alla de las tipicas encuestas de
evaluacion del sitio. No obstante, como podra observarse en la Tabla 9, este
componente es el que menos puntaje tiene en todos los afios en que se ha
realizado el estudio.

Evolucién de los resultados

El resultado de utilizar los tres tipos de cuestionarios puede verse en la Tabla
9. Aunque no existen datos de la mediciéon del 2004 debido a que fue una
prueba piloto y que solo se estudiaron la mitad de los portales estatales, por
lo que no puede ser comparable con el resto de las mediciones de los tltimos
afios, puede observarse con claridad cémo hay una diferencia entre la aplica-
cién del cuestionario 2005-2007 y el cuestionario aplicado en el afio 2008.
Los tres afios anteriores el promedio de los puntajes obtenidos por todos los
estados va a la alza. Sin embargo, cuando la escala cambia —en el 2008-y se
vuelve mas detallada y precisa los puntajes bajan. (Tabla 13).

Otro aspecto que debe considerarse es que la evaluacion fue realizada
por un solo experto de 2004 a 2006 y, a partir de 2007, son tres los investi-
gadores responsables en realizar la evaluacién anual de los portales. Por otra
parte, el aumento de los promedios en cada uno de los componentes muestra
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TABLA 12: ETAPA DE PARTICIPACION POLITICA EN LOS CUESTIONARIOS
DE PORTALES DE GOBIERNO ELECTRONICO ESTATAL

2004

2005-2007

2008

El portal o la pégina web funciona:

1. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias con MISMAS funciones
()

2. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias con DIFERENTES
funciones (4ps)

3. Puerta de acceso hacia muchas
dependencias y niveles de gobierno
i)

4.Nose encuentra ligado a ninguna
dependencia o nivel de gobierno (Ops)
5. Tiene una pégina de servicios de una
sola dependencia. (3ps)

6. Tiene una pagina de servicios de
varias dependencias. (4ps)

7. Ninguna de las anteriores

1. Opinion en linea sobre iniciati-

vas o proyectos de Ley. (1 p.)

2. Debate de proyectos o
propuestas con funcionarios
piblicos. (1p.)

3. Voto electrénico para aprobar
o impugnar politicas pblicas o
iniciatives. (1 p.)

4. Voto electronico, debate y
opinion sobre asuntos piblicos

(Ip)

5. No hay manera de participar
politicamente en la pagina.

6. Tiene otra forma de participar

1. Opinion en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley

(Ip)

5.1.1. Existe(n) blog(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)
5.1.2. Existe(n) foro(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)
5.1.3. Existe(n) chat(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)
5.1.4. Se pueden mandar correos electrénicos para opinar sobre leyes
i

5.1.5. Existe alguna otra forma de opinar sobre iniciativas o proyectos
deleyes (14)

5.1.6. Permite interaccion con funcionario responsable (emal, foro,
msn) (.14)

5.1.7. Se observa actividad en foros, blogs, o chat (contesta, explica,
etc) durante la dltima semana (14)

2. Debate de proyectos o propuestas con funcionarios pablicos. (1 p.)
5.2.1. Existen foros tematicos por fechas y horas especificas (.25)
5.2.2. Existen videos (Ej., flash) que expliquen propuestas o proyectos
(29)

5.2.3. Existen blogs por propuestas o funcionarios piblicos (.25)
5.24. Existe medios de participacion para discapacitados visuales o
auditivos (.25)

3, Voto electronico para aprobar o impugnar politicas péblicas o
iniciativas. (1 p.)

5.3.1. Permite un referéndum en linea sobre temas o politicas pablicas
(20

5.3.2. Se observa gréfica o porcentaje de tendencias sobre referéndum
(20

5.3.3. El referéndum tiene plazos y tiempos establecidos piblicamente
(20

5.3.4. Se tiene un historial de los referendums que se han hecho en los
ltimos meses (.20)

5.3.5. El historial contiene la(s) pregunta(s) y los resultados de cada
referéndum (.20)

4. Voto electrénico, debate y opinion sobre asuntos pablicos. (1 p.)
5.4.1. Existen encuestas en linea sobre temas o politicas piblicas (.25)
5.4.2. Existe espacio de voto electrénico, autenticado y privado (.25)
5.4.3. Posibilidad de voto electrénico a través de SMS o telefonico (.25)
544 Debate de asuntos piblicos en linea (Funcionario-ciudadano)
(29

5. Tiene otra forma de participar. (1 p)

5.5.1. Existe posibilidad de crear redes sociales por ciudadanos (.166)
5.5.2. Existe la posibilidad de crear comunidades dentro del portal
(166)

5.5.3. Existe espacio en otro sitio (wikis, myspace) para que participen
(166)

5.5.4. Permite que los ciudadanos generen blogs (.166)

5.5.5. Permite que los ciudadanos generen foros (.166)

5.5.6. Permite que los ciudadanos generen redes sociales (.166)

Fuente: Elaboracién propia.



ESTADO, GOBIERNO, GESTION PUBLICA
106 Revista Chilena de Administracion Publica / N° 14 Diciembre 2009

TABLA 13: COMPARACION DE PROMEDIOS, 2005-2008

2005 2006 2007 2008
Informacién 52,23 56,25 77,46 64,0
Interaccion 30,80 34,82 42,71 39,34
Transaccion 30,63 24,38 49,17 43,51
Integracion 31,10 30,21 14,93 29,40
Participacién politica 2,23 18,13 11,88 8,96
Promedio anual 29,40 32,76 39,23 37,04

Fuente: Elaboracién propia.

un incremento en los puntajes y por tanto una mejoria en los portales. Sin
embargo, esto también resulta en que cada vez es mas dificil diferenciar la
funcionalidad de cada portal y otorgarle un puntaje que realmente represen-
te sus semejanzas y diferencias con el resto. Esto puede apreciarse claramente
en el ranking del afio 2007 (ver Tabla 14), donde el estado de Sonora obtuvo
55.87 puntos, ubicandose en primer lugar y Nuevo Leoén obtuvo el segundo
lugar con 55.15 puntos. Sin embargo, el instrumento permiti6 este tipo de
precision en el analisis, captando diferencies relativamente pequefias.

ALGUNAS LIMITACIONES DE LA MEDICION DE PORTALES ES-
TATALES DE GOBIERNO ELECTRONICO: INSTRUMENTO 2008

En general, el instrumento 2008 ha resuelto muchas de las carencias de los
dos instrumentos anteriores. Consideramos que esto es producto de la ma-
durez del instrumento, que se ha podido adaptar a los cambios en los por-
tales producto del avance tecnolégico y de la evolucién de los mismos. Esta
seccion describe las limitaciones, en general, de este tipo de comparativo, y
algunas limitaciones especificas de cada uno de los componentes del ultimo
instrumento. Propone también algunas soluciones que pudieran ser aplica-
das en cuestionarios subsecuentes.

Una de las criticas mas fuertes que se han realizado a este tipo de compa-
rativos es la de Goldkuhl y Persson (2006), quienes suponen que estas etapas
evolutivas o de escalones hacia un punto especifico son incompletas y no
miden con suficiente claridad, para ello proponen un enfoque de “diaman-
te” donde, a partir de las distintas vistas del diamante, se pueda ofrecer una
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TABLA 14: EVOLUCION DE PROMEDIOS
ESTADO 2005 2006 2007 2008 PROMEDIO
Aguascalientes 32.00 38.67 43.37 47.18 40.31
Baja California Norte 33.00 36.44 45.21 45.48 40.03
Baja California Sur 30.00 21.59 15.56 17.43 21.15
Campeche 28.00 31.94 32.08 32.11 31.03
Chiapas 34.00 45.02 37.08 43.53 39.91
Chihuahua 32.00 10.79 39.6 37.53 29.98
Coahuila de Zaragoza 32.00 2.22 35.11 25.82 23.79
Colima 30.00 26.67 44.99 39.91 35.39
Distrito Federal 34.00 33.52 42.96 36.76 36.81
Durango 30.00 2.22 27.52 36.33 24.02
Estado de México 34.00 43.24 47.96 40.76 41.49
Guanajuato 35.00 33.59 46.77 45.69 40.26
Guerrero 29.00 222 50.77 48.84 32.71
Hidalgo 27.00 43.75 34.29 47.82 38.22
Jalisco 34.00 41.52 40.34 35.66 37.88
Michoacin 28.00 46.16 40.99 26.33 35.37
Morelos 33.00 52.38 37.61 35.78 39.69
Nayarit 33.00 8.57 25.38 33.59 25.13
Nuevo Leon 40.00 52.83 55.15 52.36 50.08
Oaxaca 37.00 36.38 36.93 20.13 32.61
Puebla 39.00 23.81 36.4 42.78 35.50
Querétaro 38.00 26.67 34.96 30.86 32.62
Quintana Roo 29.00 6.67 41.52 34.51 27.92
San Luis Potosi 31.00 44.44 37.97 34.64 37.01
Sinaloa 34.00 64.38 42.48 38.90 44.94
Sonora 37.00 69.46 55.87 41.08 50.85
Tabasco 34.00 32.89 2138 32.86 30.28
Tamaulipas 34.00 40.32 49.14 39.49 40.74
Tlaxcala 27.00 11.75 22.62 40.34 2543
Veracruz 29.00 34.6 40.63 35.63 34.97
Yucatén 33.00 42.6 49.38 39.16 41.04
Zacatecas 31.00 40.89 43.24 42.22 39.34
Promedio nacional 32.53 32.76 39.23 37.55 35.52

Fuente: Elaboracién propia con datos del 2005 al 2008
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visién mas integral de la evolucién de los portales de gobierno electrénico.
Consideramos que este enfoque puede ser de gran utilidad para cierto tipo
de mediciones, pero la idea de este instrumento es proveer informacion a los
webmasters sobre cémo mejorar sus sitios desde la perspectiva de un usuario
externo que no tiene acceso a informacion del back-office.

Por otro lado, Bannister, (2007) indica que los comparativos de medicion
de gobierno electrénico son como “jugar al gato y al ratén”, donde la relacion
entre los que miden y los sujetos medidos esti en constante interaccién, lo
cual puede generar constantes sesgos y cambios tanto positivos como negati-
vos. Este autor identifica cuatro problemas importantes. El primero de ellos,
es que si el comparativo se repite a lo largo del tiempo y su métrica no varia
puede generar errores, tal es el caso de los constantes cambios en las tran-
sacciones en linea. El segundo problema es el contexto de la tecnologia, que
varia a lo largo del tiempo y que también puede modificar la medicion. Un
tercer problema es la disponibilidad de los datos, ;Qué pasa si el gobierno
decide no recolectar ciertos datos? ;Cémo hacer un comparativo posterior?
Un cuarto, y altimo problema, es que entre mas especifico y detallado sea el
estudio, mas costoso puede ser, y esto debe evaluarse contra su utilidad.

Respecto a las apreciaciones de Bannister (2007), ya se ha comentado li-
neas arriba la capacidad de adaptacion que tiene este instrumento, buscando
adaptarse a la velocidad de los cambios tecnologicos, agregando reactivos a
los componentes que asi lo requieran, sin cambiar el sentido de la medi-
cién. Sin embargo, la disponibilidad de los datos, como argumenta el autor,
si ha sido un problema recurrente, sobre todo cuando se trata de medir las
transacciones donde se utilizan sitios encriptados o con ciertas normas de
seguridad, no es posible medir con exactitud estos elementos. Ademas, es
cierto también que el proceso de hacer el estudio mas especifico consume
tiempo y dinero, pero consideramos que es la tnica forma de poder proveer
recomendaciones especificas y pricticas en cuanto a posibles mejoras.

A continuacion se presentan las limitaciones por cada componente.

1. Informacién. Este componente se mejoré6 mucho en cuanto al nivel de
detalle de las variables por evaluar, sin embargo, al aplicar el cuestionario
nos percatamos de que elementos tales como multimedia (audio y video)
o el namero total de paginas son dificil de medir o poco dtiles. En el pri-
mer caso por que no era facil precisar qué tipo de videos o audios serian
ideales para dar a conocer informacién gubernamental. En este sentido,
hay sitios que abrieron su canal en YouTube para dar a conocer videos
sobre discursos o promocionales turisticos de su estado, por lo tanto esta
forma de medicién deberia replantearse hacia aspectos mas concretos. El
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motor de bisqueda se convirtié en otro reto. En principio, encontramos
que no era necesario diferenciar si era un desarrollo interno o bien tuviera
que ver con el motor comercial de Google, en todo caso, lo que deberia
medirse es qué tan efectivo fuera para dar datos correctos, ofrecer alter
nativas y mostrar la posibilidad de calificar la informacién recibida. Final-
mente, para mejorar la calidad de las paginas habria que utilizar algunos
motores o validadores presentes en la web, tal como W3C o browser
shots que permitan ampliar la visién de la informacién.

Interaccién. En cuanto a este componente, encontramos tres limitaciones
en el instrumento 2008 que es necesario precisar. Una de ellas es el uso
de chats para tener conversaciones, hay quienes lo tienen pero no ne-
cesariamente para conversar con un funcionario pablico especifico, por
ello es necesario ser mas preciso al evaluar esta aplicacion y no hacerlo
de forma general. Una segunda limitante fue cémo interactuar con los
formatos. Si bien existen los formatos y pueden descargarse, en muchos
casos surgen dudas sobre como llenarlos y no hay forma de preguntar en
linea; en este mismo sentido, los formatos que se pueden llenar en linea
también tienen el mismo problema. Una tercera y dltima problematica
detectada es como observar si los blogs han sido realmente utilizados por
los ciudadanos.

Transaccion. El gran problema de las transacciones ha sido: ;c6mo
medir que realmente pueden hacerse? Debido a que cada entidad genera
su clave de acceso y autenticacion para este servicio que en muchos casos
puede ser el RFC o CURP, tarjeta de identidad o credencial para votar
e incluso el nimero de placa de los vehiculos, los investigadores nos en-
frentamos al reto de no poder ir mas all4 de esta limitante para pedir el
acceso y evaluar las transacciones debidamente. En este mismo sentido,
el pago de servicios o de tramites se encuentra ligado a este tipo de au-
tenticaciones lo que dificulta una evaluacién integral del mecanismo. Un
elemento mas es que los portales presentan cientos de servicios en linea,
pero: ;Qué es un servicio 100 por ciento en linea? Nosotros lo definimos,
en que el ciudadano no necesite presentarse en la oficina pablica en nin-
gin momento, y que reciba en el momento de su transaccién el producto
de la misma —licencia, autorizacién o tramite— o bien pueda ser recibido
por mensajeria o servicio postal.

Integraciéon. La mayor limitante del cuestionario es esta seccion. ;Qué es
un portal integrado? ;Es mejor un portal vertical u horizontal? ;Cémo
medir la integracién? La respuesta a estas interrogantes es la que nos
reta redefinir las variables y preguntas para precisar qué tan integrado se
encuentra un portal de gobierno. Consideramos que es necesario replan-
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tearse de forma significativa la finalidad y el contenido de esta seccion.
Una opcidn seria tratar de evaluar algunas caracteristicas que den la ima-
gen de integracion al menos de forma virtual, como colores y graficos
principales comunes, asi como la presencia de servicios locales y naciona-
les en los portales estatales.

4. Participacion politica. Este componente es el que mas se avanzo en el
cuestionario 2008. En este sentido, su mayor limitante es revisar las pre-
guntas para determinar cuales son redundantes para impulsar la partici-
pacion ciudadana a través de los medios electrénicos. Existen preguntas
que pueden considerarse como parte de transaccién o interaccién y que
se encuentran en este apartado, por lo tanto este componente debe tener
una finalidad muy precisa y asi lograr discriminar aquellas preguntas que
no formen parte de él.

5. Limitaciones Generales. Algunas de las limitaciones generales del instru-
mento 2008 fueron por ejemplo: la dificil calificaciéon por puntos por-
centuales o mitades de un punto, debido a que al momento de realizar la
visita al portal y evaluarlo con el cuestionario, resultaba insuficiente colo-
carle un .20 6 .25, en ocasiones merecian mayor de este puntaje o menor
debido a la falta de elementos para encontrarlo, esto hizo mas dificil la
captura de los datos en la base de datos, por lo tanto deberia cambiarse
a una medicion binomial (1 y 0). Otra limitacién que apareci6 fue la
redundancia de diversas preguntas en varios componentes. Es necesario
revisar cada componente y sus reactivos. Por lo tanto hay que eliminar
reactivos duplicados y construir nuevos reactivos més precisos que con-
tengan o especifiquen aquellos que fueron eliminados. Una nueva versién
del instrumento requiere una revisién profunda que dé un nuevo orden y
jerarquia a las preguntas. Otra limitante del cuestionario se centra en los
componentes del enfoque evolutivo, aunque se ha demostrado que estos
miden la madurez de los portales de gobierno electrénico, es necesario
considerar que existen elementos complementarios que pueden agregar-
se y considerarse como otro componente, tales como: disefio y formato,
innovaciones, velocidad, comparativos con otros ranking y otros factores
identificados previamente en la literatura (Gil-Garcia y Pardo, 2005).

COMENTARIOS FINALES

Este articulo propone un instrumento para medir y evaluar los portales de
gobierno electrénico basado en cinco componentes del enfoque evolutivo.
La propuesta de cuestionario que se plantea ha sido desarrollada con base en
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elementos tedricos solidos, y refinada mediante cinco afios consecutivos de
aplicacion para los portales estatales en México. Consideramos que puede
ser de utilidad en otros paises y sugerencias para seguir mejorandolo son
bienvenidas. A continuacién presentamos algunos comentarios finales a ma-
nera de conclusion para este articulo.

Una contribucién de este estudio es respecto a las métricas. La experien-
cia respalda el hecho de que a mayor complejidad en la métrica —calculos
mas complejos con los puntajes— no se adquieren mejores resultados. Por
otro lado, la flexibilidad para poder adaptar el cuestionario a una realidad
cambiante es también muy importante. Ambas contribuciones nos muestran
que la investigacion del desempefio gubernamental en Internet es posible, y
que las metodologias tradicionales estdn a prueba en este campo tan novedo-
so y cambiante. Por ello, es un reto permanente el mejorar los instrumentos
de medicién como el que se presenta en este articulo.

Por otro lado, algo que ha resultado muy interesante y que considera-
mos una contribucién para el campo del gobierno electrénico, es que esta
medicién ha servido para demostrar que los portales estatales si cambian,
maduran en su disefio y funcionalidad, se adaptan y sobre todo han tenido
mejoras tangibles de un afio a otro a partir de la publicacién de este ranking.
El cuestionario ha permitido sugerir un sentido hacia donde se pueden diri-
gir los esfuerzos, haciendo comparaciones entre aquellos portales que mejor
cumplan con su finalidad y los que tengan mas oportunidades de mejora.
En este esfuerzo comparativo y publico, los componentes del cuestionario
han motivado a los directores de TI y webmasters a agregar importantes ca-
racteristicas a sus portales o modificar procesos y mejorar algunos otros en
funcién de obtener un mejor lugar en el ranking producto del cuestionario.

Por ejemplo, el uso de herramientas de web 2.0, permite una mayor inte-
raccién entre los usuarios y los sitios web gubernamentales, pero la mayoria
de los portales estatales no las presenta en la medicion 2008. El objetivo de
la medicion no es imponer este tipo de herramientas, pero si proponer una
direccion que puede seguirse y que quienes desarrollamos el cuestionario
y el ranking consideramos importante. Creemos que esto puede potencial-
mente ayudar tanto a los gobiernos como a los ciudadanos, pues da visi-
bilidad a caracteristicas y herramientas que probablemente no habian sido
consideradas ya sea por su reciente desarrollo o por su poca aplicacién en los
sitios web gubernamentales.

Por otro lado, este instrumento de medicién de portales de gobierno
electrénico se realiza desde el enfoque del ciudadano. Faltaria disefiar un
instrumento que observara otro tipo de preguntas tales como: ;Qué ocurre
dentro de las organizaciones puiblicas en materia de gobierno electrénico?
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Aunque se detect6 esta ausencia, el presente estudio tiene tinicamente el
objetivo de dar resultados desde la perspectiva del ciudadano sin considerar
lo que un ciudadano realmente no puede ver como lo es el back-office. Otros
estudios si han propuesto modelos que integran elementos tanto del front-
office como del back-office, incluso de forma particular para América Latina
(Gil-Garcia y Luna-Reyes, 2007).

Atn queda mucho por explorar en este campo. Lineas de investigacién
futura apuntan hacia evaluar relaciones de tipo causal entre variables demo-
graficas (poblacion, sexo, edad, ubicacion geografica, etc.) y variables que
midan la calidad o funcionalidad del gobierno electrénico en América Lati-
na. El objetivo de este articulo no es ése, pero a continuacién damos algunas
ideas con un espiritu similar, que consideramos pueden servir como base
para futuros estudios. En nuestro caso, hemos tenido cambios dentro del ran-
king tanto en estados fronterizos con Estados Unidos, como en estados que
limitan con Sudamérica. De igual forma, estados del centro del pafs, incluida
la capital mexicana, se esperaba que tuviera un sitio web con altos estanda-
res lo cual no ocurrié en las tltimas mediciones (2006 al 2008). Otra linea
de investigacion podria ser la comparacion de los componentes del modelo
evolutivo y su supuesta linealidad y correlacion con el grado de maduracion
de cada estado. Un primer esfuerzo en este sentido se publicé en Sandoval-
Almazan y Gil-Garcia (2008), pero quedan muchos otros elementos y temas
que no se han estudiado a profundidad.

Finalmente, la construcciéon de instrumentos de este tipo debe ser un es-
fuerzo multidisciplinario, basado en estudios existentes, en el conocimiento
experto y en la evidencia empirica. El gran reto de estos instrumentos de
medicién es adaptarse a entornos tecnolégicos rapidamente cambiantes y a
los gobiernos que cambian de administracién e incluso de partido politico
de forma periédica. Pero sobre todo, estos portales deben adaptarse a las ne-
cesidades y expectativas de los ciudadanos, quienes son los directamente be-
neficiados o afectados por el uso de la tecnologia y pueden exigir al gobierno
que use ciertas herramientas para mejorar su vinculacién con la sociedad,
facilitar el intercambio de informacién y disminuir el costo de las transac-
ciones gubernamentales, fomentando asi el desarrollo de una sociedad de la
informacion y el conocimiento en nuestros paises.
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ANEXO

CUESTIONARIO 2008

Fecha Evaluacion: Sitio Evaluado:

1. INFORMACION

1.

Informacién mas completa y detallada (1p)
1.1.1. Contiene vinculos a datos adicionales (Fuente, fecha, responsable, liga) (.166)

1.1.2. Mayor detalle en la informacién presentada (profundidad, enlace, descripcién) (.166)
1.1.3. Informacién puede accesarse en dos o més formatos (texto-pdf-audio-video) (.166)
1.1.3. Despliega iconografias que muestren tipo de archivo (pdf, ppt,doc) (.166)

1.1.4. Los datos o informacién estén validados por una fuente (.166)

1.1.5. Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato (.166)

Relativamente mayor niimero de paginas (+10) (1p)
1.2.1. Se observan més de 10 ligas en la pagina hogar (.5)
1.2.2. El nimero total de paginas es mayor que el promedio (.5)

Una pagina o portal del gobierno estatal es el punto de entrada a las otras paginas (1p)
1.3.1. Existe un orden logico —estructura- para entrar a otras paginas (.14)

1.3.2. Delimita la pagina hogar de otros sitios claramente (.14)

1.3.3. Las paginas tienen un formato homogéneo (.14)

1.3.4 Ofrece formas de navegacion centradas en los servicios (.14)

1.3.5 Ofrece formas de navegacién centradas en los usuarios (.14)

1.3.6. Jerarquiza informacion utilizando algiin orden (cronolégico-importancia) (.14)

1.3.7. Contiene un mapa del sitio visible (.14)

Informacién dindmica (ej., nuevos servicios, noticias, eventos, etc.) (Ip)
1.4.1.Sepuede“interactuar”conlosdatos, solicitarmas o fuentes (filtrosdindmicostipoajax?) (.14)
1.4.2. Existe servicio de noticias (lector RSS, y boletin electrénico) (.14)

1.4.3. Datos estan vinculados a otros datos (con dependencia, autores) (.14)

1.4.4. Existe servicio de eventos (por fecha)(.14)

1.4.5. Existen servicios que Gnicamente estan en el “Home” por temporada (.14)

1.4.6. Contiene boletin electronico actualizable automaticamente (.14)

1.4.7 Contiene un RSS de informacion. (.14)

La informacion esta actualizada (se observan datos recientes) (1p)
1.5.1. Muestra fecha y hora de actualizacion (.25)
1.5.2. Muestra datos ligados a la informacién presentada (antecedentes) (.25)
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1.5.3. El sitio presenta cambios por dias u horas (“tltima actualizacién”) (.25)
1.5.4. Existen actualizaciones durante la dltima semana (.25)

Busquedas de Informacion (1p)
1.6.1. Tiene motor de bisqueda interna (desarrollado internamente) (.20)

1.6.2. Tiene motor de bisqueda externa (liga a otro motor: google) (.20)

1.6.3. “Existe al menos un resultado relacionado con la consulta en el motor interno entre los
primeros cinco resultados en la lista” (.20)

1.6.3. Existe al menos un resultado relacionado con la consulta en el motor externo entre los
primeros cinco resultados de la lista. (.20)

1.6.4. Presenta otras alternativas de btsqueda (email, asistente virtual) (.20)

1.6.5. Tiene posibilidad de calificar si fue util la informacion (.20)

Informacién con Fuente (Ip)
1.7.1. Los datos o informacién estén validados por una fuente (.50)
1.7.2. Muestra fuente y/o contacto del que proviene el dato (.50)

2. INTERACCION

1.

Se pueden bajar formatos (word o pdf) (1p)
1.1.1. Se observa claramente liga para bajar formatos (.33)

1.1.2. Se encuentran instrucciones para bajar formatos (.33)

1.1.3. Incluye vinculos a la aplicacién necesaria para obtener o trabajar con el formato (.33)

Existen formas de comunicarse con el webmaster (facil de ser encontradas) (1p)
2.2.1. Se encuentra disponible informacién de contacto del webmaster en la pagina hogar.
(.50

2.2.2. Existen al menos dos alternativas de comunicacién con el webmaster (chat, email, msn,
teléfono, etc.) (.50)

Existen formas de comunicarse con funcionarios del gobierno estatal (1p)
2.3.1. Se encuentran disponibles los correos electrénicos de funcionarios en un directorio
(:20)

2.3.2. La navegacién se lleva a cabo en tres clicks o menos (Index-Directorio-Funcionario)
(:20)

2.3.3. Existe liga que abra aplicacién de correo (.20)

2.3.4. Permite enviarle un mensaje al funcionario desde el directorio (.20)

2.3.5. Existe otra forma directa de comunicarse con el funcionario (chat, foro) (.20)

Permite buscar el correo electrénico de algtin funcionario en particular (1p)
2.4.1. Tiene buscador por dependencia (.25)
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2.4.2. Tiene buscador por nombre y apellido del funcionario (.25)
2.4.3. Genera opciones alternas si no encuentra funcionario (.25)
2.4.4. Permite calificar si la basqueda fue atil o resulto exitosa (.25)

Contiene pizarras electrénicas, foros y blogs (1p)
2.5.1. Contiene tableros en alguna parte del sitio (.166)

2.5.2. Tiene foros electronicos disponibles (.166)

2.5.3. Tiene bitacoras electronicas (blogs) disponibles (.166)

2.5.4. Tiene pizarras electronicas disponibles (.166)

2.5.5. Permite escribir un mensaje en tres clicks o menos (iniciando desde donde?) (.166)
2.5.6. Genera respuesta automitica de recepcion de mensaje (a qué se refiere? En los foros
normalmente se colocan los mensajes de forma automatica) (.166)

Contiene chats (1p)
2.6.1. Existe vinculo para chat con algin funcionario puablico (.25)

2.6.2. Tiene un chat avanzado (asistente virtual, skype, IP-phone) (.25)

2.6.3. Tiene chats programados por temas y fechas especificas (.25)

2.6.4. (Es evidente que los chats han sido usados en la dltima semana? (.25)

Se puede personalizar (de forma limitada) el contenido que se despliega en el portal(1 p.)
2.7.1. La pégina esta definida por perfiles, edades, camino de vida (.20)

2.7.2. Permite al menos UN cambio de formato, color, sonidos, imégenes, texto (.20)
2.7.3. Se puede cambiar el tamafio de las letras (.20)

2.7.4. Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores, fondos, etc. (.20)
2.7.5. Se pueden cambiar elementos en el index para discapacitados (.20)

Otros

2.8.1. Existe un asistente virtual (robot, chat en linea) (.25)

2.8.2. Se observa la informacion clasificada a través de base de datos (.25)

2.8.3. Permite enviar contenidos o links a otros ciudadanos directo del sitio (.25)
2.8.4. Permite etiquetado social en sitios como Technorati, Del.ic.ious, etc. (.25)

3. TRANSACCION

1.

Se pueden llenar formas en linea (1p)
3.1.1. Se llenan formularios a través de cuadros de texto y mends (.166)

3.1.2. Existen formularios de auto-llenado (.166)

3.1.3. Existen formularios que reconocen al usuario y su perfil (.166)

3.1.4. Existen formularios de pago a UN click (.166)

3.1.5. Se encuentran instrucciones para subir o enviar formatos (.166)

3.1.6. Se puede llenar el formato pdf en linea (.166)
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2.

Se pueden realizar pagos en linea (Ej., tarjetas de crédito, CLABE, etc.) 1)
3.2.1. Se observa la pagina de acceso al pago en linea (.20)

3.2.2. Existe el pago a un click (.20)

3.2.3. Se puede pagar con Tarjeta de Crédito (.20)

3.2.4. Ofrece otras alternativas electrénicas de pago (paypal, CLABE) (.20)

3.2.5. Se observa el logotipo de una empresa de pago-seguro (.20)

Se pueden completar servicios en linea (sin necesidad de ir a alguna oficina) (1p)
3.3.1. Pagos de: (Tenencia, Predial, licencia auto, multas) 100% online (.20)

3.3.2. El sitio brinda envio de documentos por correo postal (.20)

3.3.3. El sitio brinda forma de obtener documentos ya pagados electronicamente (.20)

3.3.4. Envia mensajes de confirmacién (por SMS o correo electrénico) (.20)

3.3.5. Distingue con claridad servicios completos e incompletos en linea (.20)

Se puede personalizar el contenido del portal de forma mas completa y detallada (1p)
3.4.1. Se pueden elegir “elementos” para tener contenido autoseleccionado (.14)

3.4.2. Se puede cambiar el tamafio de las letras (.14)

3.4.3. Se pueden cambiar otros elementos de formato como colores, fondos, etc. (.14)

3.4.4. Se pueden cambiar elementos en el index para discapacitados (.14)

3.4.5. Al acccesar el sitio “recuerda” quién es y presenta elementos personalizados (.14)

3.4.6. Permite elegir informacion, datos y “guardarlos” en una parte del sitio (.14)

3.4.7. El sitio se modifica de forma automética de acuerdo a la actividad del usuario (Ej. (“la
pégina que creaste” o “recientemente visitados”) (.14)

El portal estd organizado de acuerdo a las necesidades de la gente, no a la estructura guberna-
mental (Ej., establecer un negocio, obtener licencia de manejo, etc.) (1p)
3.5.1. Presenta informacién ordenada como “Camino de vida” (.50)

3.5.2. La clasificacién de la informacion esta de acuerdo a necesidades sociales (Ej. Matrimonio,
defuncion, trabajo, empresa, etc. (.50)

4, INTEGRACION

1.

Existen portales verticales desarrollados por varias dependencias con funciones similares en

diferentes niveles gubernamentales (Ej., seguridad pablica estatal-municipal, etc.). (1p)
Estos portales verticales estan disefiados de forma consistente y permiten observar cierto grado
de integracién vertical (virtual) entre las dependencias que participan en él. (1p)
Estos portales verticales contienen un punto tnico de pago de servicios. (1p)

Existen portales horizontales desarrollados por varias dependencias del mismo nivel guberna-
mental, pero con funciones diferentes (Ej., portal del Gob. estatal, amazon). (1p)
Estos portales horizontales estin disefiados de forma consistente y permiten observar cierto
grado de integracion horizontal (virtual) entre las dependencias que participan en él. (1 p.)
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6. Estos portales horizontales contienen un punto tnico de pago de servicios. (1p)
7. Existe un portal estatal Gnico que ofrece todos los servicios tanto estatales como municipales a
los ciudadanos. (1p)

8. Este portal permite observar una integracion total (virtual) entre las dependencias y diferentes
niveles de gobierno que participan en él. (1p)

9. Este portal contiene un punto tnico de pago de servicios, no importando que estos sean de
diferentes dependencias gubernamentales y diferentes niveles de gobierno. (1p)

10. Comentarios:

5. PARTICIPACION POLITICA

1.

Opinion en linea sobre iniciativas o proyectos de Ley (1p)
5.1.1. Existe(n) blog(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)

5.1.2. Existe(n) foro(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)

5.1.3. Existe(n) chat(s) sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)

5.1.4. Se pueden mandar correos electrénicos para opinar sobre leyes (.14)

5.1.5. Existe alguna otra forma de opinar sobre iniciativas o proyectos de leyes (.14)

5.1.6. Permite interaccién con funcionario responsable (email, foro,msn) (.14)

5.1.7. Se observa actividad en foros, blogs, o chat durante la dltima semana (.14)

Debate de proyectos o propuestas con funcionarios piiblicos. (1p)
5.2.1. Existen foros teméticos por fechas y horas especificas (.25)

5.2.2. Existen videos (Ej., flash) que expliquen propuestas o proyectos (.25)

5.2.3. Existen blogs por propuestas o funcionarios ptblicos (.25)

5.2.4. Existen medios de participacion para discapacitados visuales o auditivos (.25)

Voto electrénico para aprobar o impugnar politicas pablicas o iniciativas. (1p)
5.3.1. Permite un referéndum en linea sobre temas o politicas pablicas (.20)

5.3.2. Se observa grafica o porcentaje de tendencias sobre referéndum (.20)

5.3.3. El referéndum tiene plazos y tiempos establecidos ptiblicamente (.20)

5.3.4. Se tiene un historial de los referendums que se han hecho en los tltimos meses (.20)
5.3.5. El historial contiene la(s) pregunta(s) y los resultados de cada referéndum (.20)

Voto electrénico, debate y opinién sobre asuntos pablicos (1p)
5.4.1. Existen encuestas en linea sobre temas o politicas pablicas (.25)

5.4.2. Existe espacio de voto electronico, autenticado y privado (.25)

5.4.3. Posibilidad de voto electrénico a través de SMS o telefénico (.25)

5.4.4. Debate de asuntos pablicos en linea (Funcionario-ciudadano) (.25)

Tiene otra forma de participar (1p)
5.5.1. Existe posibilidad de crear redes sociales por ciudadanos (.166)
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5.5.2. Existe la posibilidad de crear comunidades dentro del portal (.166)
5.5.3. Existe espacio en otro sitio (wikis, myspace) para que participen (.166)
5.5.4. Permite que los ciudadanos generen blogs (.166)

5.5.5. Permite que los ciudadanos generen foros (.166)

5.5.6. Permite que los ciudadanos generen redes sociales (.166)





