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P R E S E N T A C I Ó N

ALICIA SANTANA CARTAS
DIRECTORA DE DATA LAB MX

Hablar sobre gobierno digital signi-
fica que el futuro nos ha alcanzado. 
Por primera vez en la historia, la 
población usuaria de internet en el 
mundo pasó a ser la mayoría. Esta 
situación abre el panorama de po-
sibilidades de innovación sobre las 

formas de ejercicio de gobierno y 
la administración pública. Poco a 
poco, van quedando atrás los viejos 
aparatos burocráticos, anquilosados 
a estructuras inflexibles, se amplían 
los medios para el conocimiento de 
la información pública y se acortan 
los tiempos para llevar a cabo una 
interacción con el gobierno. 

No obstante, esta transición es 
de largo plazo, y tiene dimensiones 
y matices. En el rubro específico de 
la gobernanza digital, son notables 
las diferencias en los tres niveles 
de gobierno, ya que es claro que los 
avances más destacados han sido 
en el gobierno federal. Las adminis-
traciones estatales y municipales 
todavía tienen mucho por hacer. 
Por otra parte, sabemos de antema-
no que el uso del internet entre los 
mexicanos todavía no se ha exten-
dido por completo, especialmente 
entre los grupos más vulnerables 
de la población. No obstante, la mar-
cha hacia la modernización de los 
servicios públicos parece irrever-
sible: en los países con mayor nivel 
de desarrollo en el orbe, el uso de 
las TIC para facilitar la interacción 
entre gobierno y ciudadanía es una 
cuestión del día a día, y algunos go-
biernos de la región latinoamericana 

Gobernar  
hacia el futuro 
de la mano de la 
ciudadanía

ya también comienzan a extender 
su uso en diversos ámbitos. Así, los 
diagnósticos sobre la implementa-
ción y el uso de las tecnologías en 
la relación gobierno-ciudadano se 
convierten en una necesidad pri-
mordial para construir un gobierno 
de futuro desde el presente mismo. 

Por este motivo, por segundo 
año consecutivo, Data Lab Mx y el 
Equide unimos esfuerzos para co-
nocer el estado de la gobernanza 
digital en los gobiernos estatales 
de México. Dadas las distintas aris-
tas y tipos de análisis que pueden 
derivar de esquemas tan comple-
jos, que incorporan no solamente 
la gestión pública sino también la 
atención a la ciudadanía, este año 
hemos decidido poner énfasis en la 
revisión de los trámites y servicios 
que las entidades federativas ofrecen 
a través de Internet. Más allá de ha-
cer notar las falencias en el campo, 
nuestro propósito es contribuir a 
la discusión pública de las ventajas 
que tiene la incorporación de las TIC 
para la provisión de servicios públi-
cos, así como identificar y proponer 
acciones inmediatas para que los 
gobiernos locales tengan al alcance 
herramientas para mejorar el bien-
estar de la población. 
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P R Ó L O G O

El reporte IGDE 2019 surge a partir 
de las principales inquietudes de 
investigación que surgieron de la 
primera edición de nuestro trabajo. 
En aquel primer trabajo de 2018, uno 
de los hallazgos que más llamó la 
atención fue la poca atención que 
dan los gobiernos locales a la pres-
tación de trámites y servicios en 
línea. Se encontró información dis-
persa sobre los distintos trámites, 
así como poca coordinación entre 
las dependencias analizadas. Así, el 
IGDE 2019 emerge para profundi-
zar en el análisis de esta dimensión. 
Como exponemos en el desarrollo 
del presente trabajo, consideramos 
que la gobernanza digital no se agota 
en la implementación de estrate-
gias de gobierno electrónico ni en 
la mera optimización de trámites 
en línea, pero sí creemos que es una 

dimensión que merece atención in-
mediata, debido a su proximidad 
con el día a día del ciudadano.

En términos generales, el reporte 
IGDE 2019 conserva la estructura 
de su antecesor, salvo ajustes en el 
cuestionario, y su aporte radica en 
el énfasis que se hace al analizar los 
hallazgos en la disponibilidad de trá-
mites y servicios en línea en las 32 en-
tidades del país. A nivel agregado, el 
panorama no luce muy alentador: los 
trámites que se pueden hacer com-
pletamente en línea son sumamente 
escasos, y en muchos casos lo más 
que se encuentra son servicios a los 
que se puede acceder virtualmente 
solo de manera parcial. Sin embargo, 
no todas son malas noticias. Enten-
demos los esquemas de gobernanza 
digital como un proyecto de gran 
escala temporal, y encontramos que 
entidades como Ciudad de México 
y Estado de México están sentando 
bases sólidas para su construcción, 
a partir de estrategias coordinadas 
entre sus dependencias que devie-
nen en una disponibilidad robusta, 
clara y accesible para aquellos ciu-
dadanos que realizan sus trámites 
a través de un dispositivo electróni-
co. El camino para la consolidación 
de esquemas de gobernanza digital 
adecuados para las necesidades del 
país es todavía largo, y tenemos la 

firme convicción de que solo puede 
lograrse mediante la interlocución, 
la reflexión y el intercambio de ex-
periencias entre los principales ac-
tores interesados: funcionarios de 
los distintos niveles de gobierno, 
académicos y representantes de la 
sociedad civil.

Dicho esto, la primera parte de 
nuestro trabajo introduce al lector 
en el alcance de las tecnologías de 
la información en nuestro día a día. 
Posteriormente, presentamos los 
principales conceptos del gobierno 
digital, para dar paso a la exposi-
ción de la relevancia de los trámites 
y servicios para la ciudadanía. En la 
tercera parte del reporte presenta-
mos los apuntes sobre la metodolo-
gía aplicada en la construcción del 
IGDE. La cuarta sección es la más 
extensa, ya que desarrollamos los 
hallazgos con el apoyo de visuali-
zaciones gráficas que sintetizan 
la información sobre los distintos 
componentes evaluados. Finalmen-
te, ofrecemos conclusiones y reco-
mendaciones de política pública. 
Esperamos que este reporte IGDE 
2019 sea provechoso para la discu-
sión pública y para la elaboración 
de una agenda que avance hacia la 
modernización de la gestión públi-
ca con miras al acercamiento entre 
gobierno y ciudadanía. 

ALICIA SANTANA CARTAS
DIRECTORA DE DATA LAB MX
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I N T R O D U C C I Ó N

La expansión acelerada del uso de 
las tecnologías de la información 
(TIC) y su uso entre la población es 
un hecho consolidado. Por primera 
vez en la historia de la humanidad, 
la mayoría de la población mundial 
(51.20%) es usuaria de Internet, y en 
regiones como América del Norte1 
y Europa, el porcentaje de usuarios 
llega hasta el 77.00% (UIT, 2019). Aun-
que a ritmos diferentes, la expansión 
de las nuevas tecnologías tiene una 
escala global; los usuarios de Internet 
en América Latina llegan al 63.20% de 
la población, y los países que encabe-
zan la lista2 son (UIT, 2019). : 

 ∑ Chile (82.30%)

 ∑ Argentina (74.30%) 

 ∑ Costa Rica (74.00%)

 ∑  México (65.70% ) 

¿Cuáles son las consecuencias 
de la expansión global en el uso de 
las TIC? El mayor acceso y uso del In-
ternet permite que diariamente mi-
llones de personas lleven a cabo un 
incontable número de transacciones: 

1 Estados Unidos y Canadá.
2 Este dato considera solamente a la parte continental de América Latina.

FINANCIERAS

CONSULTAS  
DE INFORMACIÓN

ENVÍO DE CORREOS 
ELECTRÓNICOS

TRÁMITES Y SERVICIOS 
GUBERNAMENTALES

MERCANTILES
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Por ejemplo, en México, entre 
2015 y 2018, los usuarios de In-
ternet que han realizado tran-
sacciones mediante este medio 
creció en 85% (Inegi, 2018). 

Internet se ha convertido en 
un vehículo para ahorrar costos y 
tiempos de un gran número de ac-
ciones que antes eran más tarda-
das, como hacer una videollama-
da a otro país o llevar a cabo una 
transferencia bancaria. Destacan 
dos fenómenos en particular: 

 ∑  La ampliación de servi-
cios digitales por parte 
de empresas privadas 
ha contribuido a que 
una proporción crecien-
te de la ciudadanía haya 
comenzado a hacer trá-
mites desde un ordena-
dor o un teléfono móvil 
—pedir comida, servicio 
de taxi o hasta contratar 
un seguro—.

 ∑  En paralelo, las redes 
sociales se han converti-
do en un espacio donde 
prácticamente cualquier 
persona que cuenta con 
acceso a Internet puede 
crear una cuenta y emitir 
una opinión sobre el tema 
que más prefiera.

Sin lugar a dudas, estos 
fenómenos devienen en cam-
bios de las necesidades de la 
ciudadanía y en la forma en la 
que esperan interactuar con 
sus gobernantes. Hoy en día, la 
tendencia mundial en los go-
biernos más innovadores es ha-
cer cambios en sus estructuras, 
normatividades y planes de de-
sarrollo, con el fin de consolidar 
un programa de administración 
pública electrónica. Las admi-
nistraciones públicas en el orbe 
están mejorando la digitalización 
de sus procesos, tanto internos 

como en la oferta de servicios para 
la ciudadanía, con el fin de avanzar 
hacia la consolidación de esquemas 
de gobernanza digital. Estamos ante 
la emergencia de los primeros go-
biernos en el mundo donde prácti-
camente todo su funcionamiento 
es digital, y la oferta de trámites y 
servicios públicos en línea ha alcan-
zado el nivel más alto de madurez. 
Elementos como la disponibilidad 
de información, las estadísticas en 
formato abierto, la amplia gama de 
mecanismos de interacción ciudada-
na (chat en vivo, correo electrónico, 
redes sociales, etcétera), así como la 
posibilidad de llevar a cabo la mayor 

cantidad de trámites y servicios vía 
Internet, caracterizan los cambios 
en la gestión pública.

Cabe preguntarse entonces ¿En 
qué medida los gobiernos de nuestro 
país están preparados para hacer 
frente a los nuevos requerimientos 
digitales de la ciudadanía? La res-
puesta está en función del orden de 
análisis al que nos refiramos. A nivel 
federal, en los años más recientes 
México se ha distinguido por avan-
ces significativos en términos de le-
gislación para la transparencia y el 
acceso a la información, la puesta en 
marcha del portal datos.gob.mx y la 
implementación de servicios como 

el expediente clínico electrónico; la 
adopción de estas medidas han pues-
to a nuestro país en la vanguardia 
de la región latinoamericana, junto 
a otras naciones como Argentina, 
Brasil, Chile, Panamá y Paraguay (Na-
ciones Unidas, 2018). No obstante, a 
nivel local y municipal el panorama 
luce muy distinto. En 2018, Data Lab 
Mx, en colaboración con el Equide, 
de la Universidad Iberoamericana, 
indagó sobre la cuestión, y presentó 
el Índice de Gobernanza Digital Es-
tatal, con el objetivo de medir esta 
dimensión en las 32 entidades del 
país. Los resultados son poco alenta-
dores, especialmente si se toman en 

cuenta los grandes esfuerzos que hay 
que hacer para resarcir las carencias 
en materias como trámites y servi-
cios y participación ciudadana. El 
problema de fondo es que no existe 
coordinación entre entidades fede-
rativas para modernizar el sistema 
de gestión pública. 

Derivado de lo anterior, en  Data 
Lab Mx  creemos que la consolida-
ción de la gobernanza digital no es 
una tarea que compete exclusiva-
mente a los funcionarios públicos, 
sino que debe considerar también 
la incorporación de la sociedad ci-
vil. Bajo esta premisa, nuevamen-
te en colaboración con el Equide, 

México se ha 
distinguido 
por avances 

significativos 
en términos de 
legislación para 
la transparencia 
y el acceso a la 

información

“

“
elaboramos una segunda edición del 
IGDE, con el fin de dar seguimiento a 
las medidas que han de tomarse. Si 
bien nuestra evaluación contempla 
distintas dimensiones de la gober-
nanza digital, este año hacemos espe-
cial hincapié en el análisis de trámi-
tes y servicios, debido a dos razones 
principalmente: su consolidación 
puede traer beneficios tácitos e in-
mediatos en el día a día de la ciudada-
nía, por lo que puede ser vista como 
una primera etapa para avanzar en 
el camino de la modernización de la 
gestión pública; acorde con nuestra 
evaluación del año pasado, es una de 
las áreas menos atendidas.

Destacar la 
importancia de 
implementar 
acciones que 
coadyuven 
a elevar la 
gobernanza 
digital en 
los estados, 
a través de 
los portales 
electrónicos.

Llevar a 
cabo un 

diagnóstico de 
la situación 
actual estatal 
en términos 
de gobernanza 
digital; saber 
de los retos, 
limitaciones 
y desafíos de 
cada caso.

Medir el nivel 
de gobernanza 
digital de los 
32 estados, 

con el análisis 
de portales 
electrónicos 

y redes 
sociales, y dar 
recomendaciones 
para que cada 
entidad mejore 
su gobernanza 

digital.

Brindar un 
conjunto de 
herramientas 
básicas que 
guíe a los 
gobiernos 

estatales en 
sus prácticas 
digitales.

Establecer 
recomendaciones 
puntuales para 

que cada  
entidad  

federativa  
mejore su 
gobernanza 
digital.

Objetivos del IGDE5
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Gobernanza 
Digital

La gobernanza digital 
es la aplicación de 

las TIC a la dimensión 
ejecutiva del gobierno 
para desarrollar los 
procesos internos a 
la administración 
pública, así como 
las interacciones 

con la ciudadanía en 
las dimensiones de 

transparencia y acceso 
a la información, 

disposición de datos 
abiertos, trámites 
y servicios en 

línea, y mecanismos 
de participación 

ciudadana.3
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l gobierno digital se 
refiere a la selección, 
desarrollo, imple-
mentación y uso de 
las TIC en el gobierno 

para proveer servicios públi-
cos, mejorar la eficiencia admi-
nistrativa y promover valores 
y mecanismos democráticos, 
así como el diseño y desenvolvi-
miento de marcos regulatorios 
que den facilidad para hacer 
ajustes institucionales para el 
emprendimiento de iniciativas 
que mejoren el uso de la infor-
mación en la sociedad del co-
nocimiento (Gómez-Reynoso y 
Sandoval-Almazán, 2013).
Esto significa que, en realidad, 
el concepto de gobierno digital 
abarca varias dimensiones, que 
van desde las la adopción de las 
TIC en los procesos elementales 
de gestión estatal, como son las 
comunicaciones internas en un 
gobierno o la difusión de infor-
mación de interés público, hasta 

Los portales 
electrónicos pueden 
clasificarse acorde al 
nivel de complejidad 
de integración con las 
necesidades del usuario

E

el aprovechamiento de estas 
tecnologías para el fomento a 
la participación ciudadana y 
el fortalecimiento de la vida de-
mocrática. Si bien son muchas 
las ventajas subyacentes a la 
adopción de las TIC en el ejer-
cicio del gobierno, debe decirse 
que su implementación, uso y 
apropiación suele ser un proce-
so paulatino, tanto entre países, 
como entre sus distintos niveles 
de administración.

En el rubro específico de los 
gobiernos estatales, los albores 
del siglo XXI vieron la consolida-
ción de los primeros esfuerzos 
de los gobiernos locales para 
emprender acciones con el fin 
de tener presencia en la red. No 
obstante, con el paso de los años, 
ya no bastó solamente con tener 
un sitio electrónico, sino que se 

3 Concepto de elaboración propia a partir de las discusiones en Kauffman, et al., 2011 y Hufty, 2011.

volvió necesario que los gobiernos 
utilizaran estas plataformas para 
satisfacer demandas ciudadanas es-
pecíficas, mediante sitios que fueran 
fáciles de usar y que dieran informa-
ción clara y accesible para todos.

Los portales electrónicos pue-
den clasificarse acorde al nivel de 
complejidad de integración con las 
necesidades del usuario. De este 
modo, se sostiene la existencia de 
cuatro tipo de portales (Rincón y 
Vergara, 2017):

SITIO ELECTRÓNICO
Información básica sobre la 
organización sin posibilidad  
de interacción

PORTAL
Transacción bidireccional 
de poca complejidad de una 
organización con sus usuarios

VENTANILLA ÚNICA
Integración con la internet 
y posibilidad de gestionar y 
efectuar pagos en línea

E-ADMINISTRACIÓN
Integración de todas las 
organizaciones públicas y 
gestión global
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En este sentido, los re-
sultados de estudios como el 
IGDE (Data Lab Mx-UIA2018) 
y el de Almazán-Sandoval et al. 
(2018) muestran que en Méxi-
co los sitios electrónicos de los 
gobiernos estatales se encuen-
tran en fase de portal y están 
en transición hacia el sistema 
de ventanilla única. Desafortu-
nadamente, en México no se ha 
implementado una estrategia 
que coordine la adopción de 
TIC en las labores de gobierno 
y la administración pública, de 
modo que los esfuerzos y la di-
rección de la transición a venta-
nilla única dependen solamente 
de los esfuerzos aislados de las 
entidades federativas.

Tr á m i t e s  
y  S e r v i c i o s 
e n  L í n e a

Los servicios electrónicos son 
aquellos que se ofrecen a tra-
vés de Internet -o de una red 
similar-, y dependen en gran 
medida de la tecnología de la 
información para su suminis-
tro; suelen ser automatizados y 
con una intervención humana 
mínima (Consejo de la Comi-
sión Europea, 2006; Kvasnico-
va, Fremenova y Fabus, 2016). 
El antecedente de los servicios 
electrónicos de gobierno se en-
cuentra directamente en aque-
llos desarrollados por primera 
vez para el sector comercial; no 
obstante, lo que caracteriza a los 
primeros es que, por su carácter 

2.1La regulación de la digitalización de los 
gobiernos estatales en México
Es necesario que las acciones encaminadas hacia la 
digitalización de la administración pública por parte 
de los gobiernos locales estén reguladas en un marco 
institucional acorde a una estrategia integral 
y estructurada. 

En ese sentido, aunque la mayoría de las entidades tienen 
regulaciones respecto a temas como el uso de la firma 
electrónica, al cierre de la edición del presente trabajo 
apenas 10 estados presentaron una legislación específica 
sobre gobierno electrónico: 

público, deben estar disponibles 
para toda la población (Van Dijk, 
J, Ebbers, W. y van de Wijngaert, 
L., 2015). Así, los servicios pú-
blicos en línea están definidos 
específicamente como una co-
municación electrónica con 
personas obligadas en relación 
con la administración, la notifi-
cación, el acceso a la información 
y la provisión, o la participación 
pública en la administración de 
asuntos públicos (Ministerio de 
Comunicación de la República 
Eslovaca, 2006).

Una de las razones por las 
que los gobiernos deben transi-
tar hacia el ofrecimiento de trá-
mites y servicios electrónicos es 
que estos contribuyen a trans-
parentar las acciones guberna-
mentales; a la vez, coadyuvan a 
combatir la corrupción a nivel 
de ventanilla (Lizardo, 2018), 
puesto que reducen el margen 

de acciones para que los fun-
cionarios tengan el poder de 
utilizar su cargo para beneficio 
personal.

Por ejemplo, un número 
importante de países desarro-
llados ha intentado automatizar 
el pago de impuestos, así como 
la elaboración, y contabilidad de 
los presupuestos públicos. La 
declaración de impuestos por 
medios electrónicos reduce los 
costos de cumplimiento de las 
obligaciones tributarias, y los 
centros de servicios informá-
ticos y portales en línea de ven-
tanilla única han aumentado la 
eficiencia de los servicios. Los 
servicios de la administración 
electrónica están disponibles en 
cualesquiera lugares y momen-
tos, y desde diferentes disposi-
tivos de acceso: computadoras, 
celulares inteligentes, tabletas y 
hasta televisiones. Algunos de 

Una de las razones 
por las que los 
gobiernos deben 

transitar hacia el 
ofrecimiento de 

trámites y servicios 
electrónicos es que 
estos contribuyen 
a transparentar 
las acciones 

gubernamentales

“

Para que la digitalización de los gobiernos locales sea 
exitosa, los congresos locales deben legislar en la materia 
y contemplar los recursos necesarios para su implementación.

RECAUDATORIOS

 • Pago de impuestos 

 •  Declaración de 
impuestos

 •  Contribuciones a  
la seguridad social

REGISTRALES

 • Matriculación de coches

 •  Certificados de 
nacimiento, matrimonio, 
etcétera. Registro de 
nuevas empresas

 •  Envío de datos para 
estadísticas oficiales

 •  Declaración de cambio 
de domicilio

INGRESOS 
ECONÓMICOS

 •  Ayudas de la seguridad 
social 

 •  Reembolso de gastos 
médicos 

 • Becas de estudiantes

 • Compras públicas

FACILIDADES 
AL CIUDADANO

 • Búsqueda de trabajo 

 • Denuncias a la policía

 •  Servicios relacionados 
con la salud

TRAMITACIÓN 
DOCUMENTAL, 

PERMISOS Y 
LICENCIAS

 •  Documentos personales 
(pasaporte o licencia de 
conducir)

 •  Licencias de 
construcción

 •  Permisos relacionados 
con el medio ambiente

20 SERVICIOS PÚBLICOS 
OFRECIDOS ELECTRÓNICAMENTE

Ciudad de México

Coahuila

Colima

Durango

Estado de México

Nuevo León

Querétaro

Sinaloa

Tabasco

Tamaulipas 

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

BÁSICOS QUE DEBEN SER 
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los beneficios de mejora en la 
calidad de los servicios públicos 
son (Pérez, Camacho, Mena, & 
Arroyo, 2016):

 ∑  Ahorro en los costos de 
movilización para rea-
lizar trámites

 ∑  Ahorro en los recursos 
administrativos (papel, 
fotocopias, teléfono, 
etcétera)

 ∑  Ahorro en la búsqueda 
de documentos

 ∑  Eliminación de gran-
des espacios físicos de 
almacenamiento, como 
los archiveros

En términos más específicos, 
Lara, Martínez, & Fernández 
(2004) proponen una lista de 20 
servicios públicos básicos que 
deben ser ofrecidos electróni-
camente, clasificados según la 
naturaleza es la siguiente:

RECAUDATORIOS
 • Pago de impuestos 

 •  Declaración de impuestos

 •  Contribuciones a la 
seguridad social

REGISTRALES
 •  Matriculación de coches

 •  Certificados de nacimiento, 
matrimonio, etc. Registro de 
nuevas empresas

 •  Envío de datos para estadís-
ticas oficiales

 •  Declaración de cambio de 
domicilio

INGRESOS ECONÓMICOS
 •  Ayudas de la seguridad 
social 

 •  Reembolso de gastos 
médicos 

 • Becas de estudiantes

 • Compras públicas

Estonia es el país con mayor nivel de 
digitalización en el mundo. Si los detalles 
en cuanto a procesos, trámites y esquemas de 
gestión son sumamente enriquecedores, pero 
la experiencia ciudadana es el ejemplo más 
ilustrativo para dar cuenta del impacto de 
este hecho. Los estonios cuentan con todo 
tipo de trámites y servicios a su disposición 
durante las 24 horas de los 365 días del 
año; los únicos trámites que se hacen de 
forma presencial son (Collera, V. 2018, 8 
de abril): 

• Operaciones inmobiliarias

• Casamientos 

• Divorcios

La ciudadanía ha incorporado plenamente 
el aprovechamiento de la tecnología para 
llevar a cabo sus interacciones con el 
gobierno, por ejemplo: 

• Declaración de impuestos

• Elecciones

• Firma de documentos

• Consulta de calificaciones 

• Acceso a recetas médicas personales

• Tramite de permisos de conducir

• Uso de firma electrónica del primer 
ministro

El Gobierno Digital en el día a día: 
Trámites y Servicios 24-7

TRAMITACIÓN DOCUMENTAL,  
PERMISOS Y LICENCIAS

 •  Documentos personales (pasa-
porte o licencia de conducir)

 • Licencias de construcción

 •  Permisos relacionados con el 
medio ambiente

Por otra parte, una vez que los 
gobiernos han emprendido la ta-
rea de comenzar a ofertar trámites 
y servicios en línea, estos pueden 
clasificarse acorde a su nivel de con-
solidación; en esta lógica, Wauters 
& Colclough (2006) proponen cua-
tro categorías de desarrollo para 
distinguirlos:

· Nivel 1 : Información. 
La página electrónica 
sólo ofrece información 
necesaria para proceder a 
obtener este servicio por 
otros canales.

· Nivel 2 : Interacción en 
un sentido. La página 
electrónica permite 
obtener elementos 
no electrónicos para 
obtener el servicio. Por 
ejemplo, la descarga de un 
formulario para presentar 
posteriormente en una 
oficina.

· Nivel 3 : Interacción en dos 
sentidos. La red permite de 
forma electrónica iniciar el 
proceso de obtención del 
servicio. Implica una forma 
de identificar al usuario 
(físico o jurídico). Un 
ejemplo es la prevalidación 
de documentos personales 
por a vía electrónica.

· Nivel 4 : Gestión electrónica 
completa. La red permite 
completar de forma total 
el servicio, sin necesidad 
de ningún documento en 
papel, ni presencia física.

Los habitantes de Singapur también 
aprovechan la ampliación de la 
digitalización que ha emprendido 
su gobierno. 

En este país existe una 
aplicación llamada Moments of 
Life, orientada a padres de 
familia; basta con descargarla 
para que los padres puedan 
llevar a cabo desde su celular 
tareas como (Smartnation.sg, 
s.f.): 

• Registro de nacimiento 

ante el gobierno

• Control de vacunas

• Información de programas 

sociales disponibles 

También,consulta de escuelas 
cercanas, desde kínder hasta 
universidades. 

Sin dudas, estos dos casos son 
un ejemplo de cómo el Gobierno 
electrónico puede contribuir 
a que los ciudadanos lleven 
a cabo sus tareas diarias de 
forma más eficiente, lo que 
contribuye irremediablemente 
al bienestar personal de la 
población.

E S T O N I A S I N G A P U R
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CUESTIONARIOS Y 
BASES DE DATOS 
DISPONIBLES EN

ÍNDICE DE GOBERNANZA D I G I T A L  E S T A T A L  2 0 1 9

¿
C
Ó
M
O
 
M
E
D
I
M
O
S
 
L
A
 
G
O
B
E
R
N
A
N
Z
A
 
D
I
G
I
T
A
L
? ¿

C
Ó
M
O
 
M
E
D
I
M
O
S
 
L
A
 
G
O
B
E
R
N
A
N
Z
A
 
D
I
G
I
T
A
L
?

2524

a medición de la 
gobernanza digital 
en el presente repor-
te guarda una amplia 
semejanza respecto 

al IGDE 2018; es decir, se tomó 
en cuenta la metodología utili-
zada en el Índice de Gobierno 
Electrónico Estatal (Purón et 
al., 2017) y el Ranking de Porta-
les Estatales de Transparencia 
(Sandoval, 2017), y se amplia-
ron las unidades de observa-
ción para el levantamiento de 
información, en comparación 
con los trabajos mencionados: 

L

4 Para un detallamiento de los componentes, véase Data Lab Mx-Equide (2018).

Gobierno General, Finanzas, Sa-
lud y Seguridad. Así, en el en-
tendido de que los gobiernos 
estatales se valen de dos canales 
principales para desarrollar sus 
estrategias de gobernanza digi-
tal, el índice se construye de la 
forma siguiente:

Componentes
Se contemplaron cuatro com-
ponentes para la evaluación de 
los portales electrónicos selec-
cionados 4 :

1.  Características  
del portal

2.  Transparencia 
y acceso a la 
información

3.  Trámites y servicios en 
línea

4.  Participación ciudadana

Diseño de 
cuestionario

Para poder capturar el grado de 
desempeño de cada uno de los 
subcomponentes del IGDE 2019, 
se elaboraron cuestionarios que 
permitieron recoger de forma 
sistemática las características 
(tanto de forma como de fondo) 
de los portales electrónicos que 
se consideraron en el ejercicio 
de medición. La elaboración de 
los cuestionarios se hizo en fun-
ción de los elementos que con-
forman la gobernanza digital, 
con base en la incorporación de 
sugerencias de expertos en te-
mas de gobierno y gestión digi-
tal. Los cuestionarios parten de 
un mismo esquema, pero tienen 
variaciones temáticas acorde a 
los portales que fueron evalua-
dos, y cada cual se conforma 
de un máximo de 120 pregun-
tas. Es importante señalar que, 
con fines de mejora del indica-
dor, para la presente edición se 
hicieron algunos cambios en 
cuanto a fraseo y depuración 
de preguntas, así como en la 
codificación para la captura, 
por lo que, si bien se aplicó un 
cuestionario muy similar al del 
IGDE 2018, en sentido estricto 
las modificaciones permiten 
comparaciones solamente en la 

3.1

3.2
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1 2

3 4

posición que ocupan las entida-
des en el orden de calificación, y 
no en cuanto a puntaje.

Levantamiento 
de datos

El levantamiento de la informa-
ción se llevó a cabo en el con-
junto de portales electrónicos 
mencionados de las 32 entida-
des de la República Mexicana, 
durante junio de 2019. Para la 
valoración de cada uno de los 
portales se utilizaron los si-
guientes métodos:

1.  Revisión de portales 
electrónicos. A partir 
del diseño de los cues-
tionarios, se recolectó 
información sobre las 
características de las 
páginas de internet de 
cada entidad.

2.  Verificación directa de 
medios de interacción 
ciudadana, por distintos 
medios: correo electró-
nico, llamadas telefóni-
cas y chats electrónicos.

Una vez recogida toda la in-
formación, se realizó un proce-
so riguroso de revisión y  vali-
dación de datos, así como un 
análisis de valores atípicos, con 
el objetivo de contar con cifras 
confiables.

Los resultados obtenidos 
corresponden a las caracterís-
ticas de los portales de gobierno 
en el periodo de levantamiento 
de la información, por lo que es 
posible que, al momento de la 
publicación de este documento, 
las condiciones de los portales 
sean distintas a las capturadas 
por los cuestionarios.

igde.datalabmx.com

FÓRMULAS 
Y ENLACES 
A PORTALES 
EVALUADOS 
DISPONIBLES EN

Agregación

1.  Para cada portal se 
construyen subíndices 
por componente: ca-
racterísticas del portal; 
transparencia y acceso 
a la información, trámi-
tes y servicios en línea, 
yparticipación ciudada-
na, dando el mismo peso 
a cada variable.

2.  Posteriormente, se ob-
tiene un primer indi-
cador para cada portal 
mediante un promedio 
simple de los subíndices 
por componente.

3.  Finalmente, el IGDE 
2019 es resultado del 
promedio simple de los 
indicadores por portal. 
La escala de todos los 
índices se encuentra en 
valores continuos entre 
0 y 100, donde 100 signi-
fica la mejor calificación 
posible.

Así, las entidades federati-
vas con mayores puntuaciones 
son aquellas que tienen las me-
jores prácticas de gobernanza 
digital en el país, medidas a tra-
vés de sus portales de gobierno.

3.4

3.3

COMPONENTES

LEVANTAMIENTO 
DE DATOS AGREGACIÓN

DISEÑO DE 
CUESTIONARIO

LA MEDICIÓN DE LA 
GOBERNANZA DIGITAL
ASÍ, EN EL ENTENDIDO DE QUE LOS GOBIERNOS 
ESTATALES SE VALEN DE DOS CANALES PRINCIPALES 
PARA DESARROLLAR SUS ESTRATEGIAS DE 
GOBERNANZA DIGITAL, EL ÍNDICE SE CONSTRUYE DE 
LA FORMA SIGUIENTE:

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.

→ Características  
del portal

 Transparencia y 
acceso a la 
información

 Trámites y servicios 
en línea

 Participación 
ciudadana

→ Función de los 
elementos que 
conforman la 
gobernanza digital

→ Incorporación de 
sugerencias de 
expertos en temas 
de gobierno

→ Gestión digital

→ Revisión de 
portales 
electrónicos

 → Verificación 
directa de medios 
de interacción 
ciudadana, por 
distintos medios: 
correo electrónico, 
llamadas telefónicas 
y chats electrónicos

 → Se construyen 
subíndices por 
componente: 
características del 
portal; transparencia 
y acceso a la 
información, trámites 
y servicios en línea, 
y participación 
ciudadana

 → Se obtiene un primer 
indicador para cada 
portal mediante un 
promedio simple

→  El IGDE 2019 es 
resultado del promedio 
simple de los 
indicadores por portal

M E D I C I Ó N  D E  
G O B E R N A N Z A  D I G I T A L
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COMPONENTES  
DEL IGDE 2019
EL IGDE SE 
CONSTRUYE A 
PARTIR DE LOS 
SIGUIENTES 
CUATRO 
COMPONENTES, 
CON SUS 
RESPECTIVOS 
SUBCOMPONENTES 

→ Atención ciudadana

→ Otros mecanismos 
de participación 
ciudadana

→ Redes sociales

→ Usabilidad

Se refiere a la disponibilidad de trámites y 
servicios que se puedan llevar a cabo en línea, 
así como información relevante para poder realizar 
el trámite o servicio, como requisitos, costo o 
gratuidad y el proceso a seguir. Además, se considera 
el grado de madurez de las transacciones en línea, 
es decir, si se puede llevar a cabo todo el proceso 
en línea o sólo algunas fases como agendar citas, 
prevalidación de documentos o pagos.

→ Accesibilidad

→ Políticas de 
privacidad e 
información de 
contacto del 
administrador 
del sitio

Se revisa y evalúa 
la disponibilidad 
y funcionamiento 
de los canales 
de comunicación 
existentes: chat, 
correo electrónico, 
teléfono y redes 
sociales. También 
se revisan otros 
mecanismos de 
interacción con la 
ciudadanía, como 
encuestas, foros, 
blogs o espacios de 
comunicación social 
en los portales 
electrónicos.

Se refiere a la facilidad para 
navegar y utilizar la página 
electrónica, desde el diseño y la 
estructura hasta las herramientas de 
soporte que mejoran la experiencia 
del usuario con el portal. 

Incluye elementos de accesibilidad, 
es decir, que el portal contenga 
herramientas que permitan su 
uso por el máximo número de 
personas, independientemente de 
sus conocimientos o capacidades 
personales e independientemente  
de las características técnicas  
del equipo utilizado para acceder  
a Internet. 

También se considera la 
disponibilidad de políticas 
de información, así como de 
información de contacto del 
desarrollador del portal.

Se evalúa la disponibilidad de información sobre los 
servidores públicos que laboran en la dependencia o 
gobierno: nombre, cargo, información de contacto, semblanza 
curricular, remuneración. Asimismo, es importante 
contar con información sobre presupuesto, licitaciones o 
contrataciones públicas, informes de gobierno, resultados 
de solicitudes de información, información de programas 
públicos, entre otros. 

La existencia y disponibilidad de estadísticas relevantes 
del sector o la entidad, y el formato en el que se puedan 
usar, es de suma relevancia para cumplir con los estándares 
de calidad en acceso a la información. 

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.

→ Disponibilidad 
y grado de 
madurez

Trámites y  
servicios  
en línea

Características  
del portal

Transparencia 
y acceso a la 
información

→ Transparencia

→ Estadísticas 
y formato 
abierto

Participación 
ciudadana

C O M P O N E N T E S  
I G D E  2 0 1 9



ÍNDICE DE GOBERNANZA D I G I T A L  E S T A T A L  2 0 1 9

¿
C
Ó
M
O
 
M
E
D
I
M
O
S
 
L
A
 
G
O
B
E
R
N
A
N
Z
A
 
D
I
G
I
T
A
L
? ¿

C
Ó
M
O
 
M
E
D
I
M
O
S
 
L
A
 
G
O
B
E
R
N
A
N
Z
A
 
D
I
G
I
T
A
L
?

3130

Validar la rapidez de carga del portal (https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/?hl=es)

Carga correcta de imágenes y archivos

Existencia de información organizada en forma temática u organizacional

Uso de menús despegables

Existencia de mapa de sitio

Disponibilidad de glosario de términos

Uso de acrónimos o abreviaturas definidos con claridad

Disponibilidad de un glosario de términos

Disponibilidad de herramientas de búsqueda

Existencia de un apartado de búsquedas frecuentes

Existencia de un apartado de preguntas frecuentes

Validar funcionamiento correcto de enlaces (https://validator.w3.org/checklink)

Opción para compartir la información

Opción para traducir el portal a otro idioma (o lengua indígena)

Actualización de la web con frecuencia

Validar diseño responsivo del portal (www.responsinator.com)

Usabilidad

Accesibilidad

Políticas de pri-
vacidad y contac-
to del webmaster

Existencia de contenido en video con subtítulos y audio

Existencia de contenido en audio con texto a voz

Opción para cambiar el tamaño de texto

Opción para ajustar el contraste de la pantalla

Validar uso de los estándares de accesibilidad de W3C (http://www.validator.w3.org)

 
 
Publicación de políticas o aviso de privacidad en forma extendida

 
 
 
Disponibilidad de información de contacto de la persona responsable del portal 
(nombre, cargo, teléfono, dirección, correo electrónico)

Categoría Elemento

CA
RA
CT
ER
ÍS
TI
CA
S 
DE
L 
PO
RT
AL

A partir de una revisión minuciosa 
de literatura especializada, el cues-
tionario utilizado para levantar 
información tiene como objetivo 
capturar las diversas dimensiones 
que consideramos que componen 
la gobernanza digital: 

1.  Características del portal

2.  Transparencia y acceso a la 
información

3.  Trámites y servicios en línea

4.  Participación ciudadana

Como se observa, los observa-
bles de la gobernanza digital no solo 
se refieren a la incorporación del uso 
de las TIC en la gestión pública, sino 
que también tratan de medir cómo 
coadyuva a la interacción entre go-
bierno y gobernados:

 ∑  ¿Qué tan accesibles y útiles 
son los portales electróni-
cos para que los utilice la 
ciudadanía?

 ∑  ¿Qué tanto las nuevas tec-
nologías sirven para que los 
ciudadanos puedan llevar 
a cabo trámites necesarios, 
tener contacto expedito y 
eficiente con funcionarios 
y servidores?

 ∑  ¿Qué tanto los portales faci-
litan el acceso a la informa-
ción pública para el cumpli-
miento de la normatividad 
en transparencia y el efectivo 
ejercicio de la rendición de 
cuentas? 

 ∑  A la vez, cada uno de los 
componentes se desglosa en 
subcomponentes conforme 
al cuadro que se desglosa a 
continuación. 

El procedimiento para medir 
la gobernanza digital consiste en 
la agregación de cada uno de estos 
elementos de modo que puedan 
compararse entre sí. Finalmente, 
se procede sintetizarlos en un ín-
dice estandarizado que permita 
hacer comparaciones entre los 
distintos estados de la república. 
De este modo, se puede obtener un 
índice capaz de reflejar el grado de 
Gobernanza digital de los estados 
considerados. 

EL PROCEDIMIENTO 
PARA MEDIR LA 
GOBERNANZA DIGITAL  
CONSISTE EN LA AGREGACIÓN DE 
CADA UNO DE ESTOS ELEMENTO.
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Categoría Elemento

TR
ÁM
IT
ES
 Y
 S
ER
VI
CI
OS
 E
N 
LÍ
NE
A

PA
RT
IC
IP
AC
IÓ
N 
CI
UD
AD
AN
A

Atención 
ciudadana

Otros mecanismos 
de participación 

ciudadana

Redes  
sociales

Opción para realizar trámites y servicios en línea

Disponibilidad de información sobre requisitos, costo o gratuidad y proceso

Disponibilidad para agendar citas o realizar una prevalidación documental 

Opción para realizar pagos en línea 

Existencia de elementos que indiquen que el pago para trámites y servicios se  
realiza de manera segura (sitio https, leyendas de pago seguro, políticas de pago  
u otros)

Posibilidad de realizar los trámites y servicios completamente en línea

Uso de aplicaciones móviles para realizar trámites y servicios

Existencia de apartado de consultas ciudadanas y uso de encuestas

Organización de foros en línea

Existencia de un apartado de comunicación social

Existencia de redes sociales oficiales (por ejemplo Facebook y Twitter)

Disponibilidad de enlaces a redes sociales desde el portal

Actualización frecuente de publicaciones en redes sociales

Existencia de publicaciones de comunicación social, información de interés público y 
sobre trámites y servicios en redes sociales

Respuesta del gobierno a los comentarios de las publicaciones en las redes sociales

Disponibilidad y correcto funcionamiento de teléfono, correo electrónico  
y chat para realizar consultas

Categoría Elemento

TR
AN
SP
AR
EN
CI
A 
Y 
AC
CE
SO
 A
 L
A 
IN
FO
RM
AC
IÓ
N

Transparencia

Estadísticas  
y formato  
abierto

Disponibilidad de estadísticas relevantes, recientes e históricas, desagregadas 
(género, edad, área geográfica, tipo, etc.) y en formatos abiertos

Disponibilidad de catálogo de datos abiertos con opción de filtrar la información

Descarga correcta de los archivos y bases de datos en distintos formatos

Disponibilidad de guía para el correcto uso y manejo de las bases de datos

Uso de herramientas interactivas (mapas, gráficas, tableros de control, etc.)

Uso de sistemas de información geográfica (GIS)

Uso de metadatos 

Publicación de la fuente de los datos de las estadísticas

Publicación de información de contacto del responsable de las estadísticas

Publicación de fechas de elaboración o actualización de las estadísticas 

Existencia de mecanismos (correo electrónico, alertas, calendario) para informar a 
los interesados sobre modificación de las estadísticas

Existencia de foro/blog/chat en línea para opiniones o dudas sobre las estadísticas

Disponibilidad de información sobre las facultades, metas u objetivos de las 
dependencias

Disponibilidad de organigrama de la estructura del gobierno estatal y dependencias

Disponibilidad de directorio de funcionarios (nombre, cargo, teléfono, correo 
electrónico) que laboran en el gobierno estatal

Existencia de perfil o semblanza de los funcionarios

Disponibilidad de información sobre las remuneraciones del personal

Disponibilidad de información del presupuesto que tiene asignado para su 
funcionamiento

Publicación de información sobre las contrataciones, licitaciones y compras públicas

Disponibilidad de la normatividad referente a las atribuciones y facultades de la 
administración pública estatal

Publicación de planes de desarrollo, informes de gobierno y de actividades

Existencia de enlace al portal de obligaciones de transparencia

Publicación de resultados de las solicitudes de información y de consultas 
ciudadanas

Existencia de catálogo de programas públicos

Disponibilidad de información para acceder a programas públicos: requisitos, 
ubicación, horarios, costo o gratuidad

Existencia de catálogo de trámites y servicios en ventanilla

Disponibilidad de información sobre requisitos, ubicación para llevarlos a cabo, 
horarios, costo o gratuidad

Uso de herramientas de georreferenciación para ubicación de oficinas
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os resultados del IGDE 
2019 revelan distintos 
cambios que ocurrie-
ron en las entidades 

durante el último año, inclu-
yendo cambios de administra-
ción, la desaparición de portales 
para algunas instituciones y la 
creación de otros. Este ejercicio 
comparativo se puede realizar 
por primera vez gracias a la re-
edición del índice y su contraste 
con la edición 2018. En esta edi-
ción, el primer lugar en el Índice 
de Gobernanza Digital Estatal 
lo ocupa el Estado de México, 
seguido por la Ciudad de Méxi-
co, Hidalgo y Guanajuato. Estas 
cuatro entidades se distinguen 
del resto por ser las únicas con 

Los puntajes son el 
promedio de los valores que 
cada entidad obtuvo en sus 
portales de Gobierno General, 
Finanzas, Seguridad y Salud.

L

puntajes por encima de 50.00 
pts. en una escala de cero a cien. 
En la edición 2018 el primer lu-
gar fue ocupado por Jalisco, que 
en esta ocasión se mantiene 
entre las diez entidades mejor 
puntuadas, aunque en séptimo 
lugar. El Estado de México, la 
Ciudad de México y Guanajua-
to repiten su posicionamiento 
como las entidades mejor pun-
tuadas en el IGDE. Por su parte, 
Colima ocupa el quinto lugar 
en esta edición al igual que en 
la edición anterior. De esta ma-
nera, la principal novedad en las 
primeras posiciones la constitu-
ye Hidalgo, pues el año anterior 
esta entidad se posicionó justo 
en la mitad de la tabla.

En el extremo opuesto de 
la tabla, entre las entidades con 
la puntuación más baja en el 

IGDE 2019, el último lugar lo 
ocupa Chihuahua. Su puntaje 
de 23.80 pts. responde a pun-
tajes bajos en sus portales de 
Finanzas y Salud, un puntaje 
ligeramente mayor en su por-
tal general de gobierno, y sobre 
todo a una calificación de cero 
para su portal de seguridad. 
Esta última calificación se le 
asignó debido a que durante 
el periodo de levantamiento 
la entidad no tenía disponible 
un portal propio para la insti-
tución encargada de la política 
de seguridad, sino solamente 
una sección mínima de avisos 
en el portal general. En orden 
de menor a mayor puntaje, a 
Chihuahua le siguen Veracruz, 
Tabasco, Querétaro y Zacatecas.

Con el fin de alcanzar una 
clasificación consistente de las 
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ÍNDICE DE 
GOBERNANZA 
DIGITAL 
ESTATAL 2019
(CIFRAS EN PUNTOS)

entidades en niveles alto, medio 
y bajo respecto de los valores 
del IGDE, realizamos un análi-
sis de aglomeración jerárquica, 
que consiste en agrupar a las 
entidades más parecidas en-
tre sí, emparejando los valores 
más cercanos y repitiendo esta 
operación hasta alcanzar el nú-
mero deseado de grupos5. Con 
este procedimiento se identi-
ficaron tres grupos de entida-
des federativas. El grupo con 
los valores más altos lo integran 
cuatro entidades: el Estado de 
México, Ciudad de México, Hi-
dalgo y Guanajuato; el grupo 
de puntajes de valor medio lo 
integran 18 entidades federati-
vas; 10 estados más integran el 
grupo de valores bajos. 

18
ENTIDADES 
FEDERATIVAS  
INTEGRAN EL GRUPO DE  
PUNTAJES DE VALOR MEDIO

ESTADO DE MÉXICO
CIUDAD DE MÉXICO

HIDALGO
GUANAJUATO

COLIMA
MICHOACÁN
JALISCO
CHIAPAS

BAJA CALIFORNIA
AGUASCALIENTES

DURANGO
MORELOS
TLAXCALA
OAXACA

SAN LUIS POTOSÍ
BAJA CALIFORNIA SUR

YUCATÁN
NUEVO LEÓN

PUEBLA
GUERRERO
COAHUILA

QUINTANA ROO
TAMAULIPAS
CAMPECHE
SINALOA
SONORA
NAYARIT

ZACATECAS
QUERÉTARO
TABASCO
VERACRUZ
CHIHUAHUA

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

PROMEDIO NACIONAL  
DEL ÍNDICE DE GOBERNANZA 
DIGITAL ESTATAL 2019

37.74

5  La decisión de cuáles son las entidades más parecidas entre sí se hace con 
base en una matriz de disimilitudes y el método de vínculo completo. El cálculo 
detallado de esta matriz se puede encontrar en (Kassambara, 2017).

I
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Michoacán
Jalisco
Chiapas
Baja California
Aguascalientes
Durango
Morelos
Tlaxcala
Oaxaca
San Luis Potosí
Baja California Sur
Yucatán
Nuevo León
Puebla
Guerrero
Coahuila
Quintana Roo
Tamaulipas
Campeche
Sinaloa
Sonora
Nayarit
Zacatecas
Querétaro
Tabasco
Veracruz
Chihuahua

PROMEDIO 
POR PORTAL

IGDE
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IGDE

Índice de Seguridad

Índice de Salud

Índice de Finanzas

Índice General de Gobierno

RESULTADOS 
POR PORTALES 
DEL IGDE
(ÍNDICE DE GOBERNANZA 
DIGITAL ESTATAL 2019)
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Como se ha mencionado, 
estos puntajes son el promedio 
de los valores que cada entidad 
obtuvo en sus portales de Go-
bierno General, Finanzas, Segu-
ridad y Salud. De esta manera, 
es posible identificar el sentido 
en que cada portal contribuye a 
la calificación final. Los puntajes 
del IGDE 2019 tienen un prome-
dio de 37.74, y se distribuyen de 
manera normal, es decir que la 
mayoría de las entidades se en-
cuentran en un rango cercano a 
los valores centrales, con pocas 
entidades en los extremos de la 
distribución.

Considerados de manera 
grupal, los portales mejor eva-
luados fueron los de Gobierno 
General. Estos portales tuvieron 

un promedio de 49.15 pts., con-
siderablemente más alto que 
el promedio para el IGDE. En 
segundo lugar se posicionaron 
los portales de finanzas, con un 
puntaje promedio de 40.98, tam-
bién superior al promedio del 
IGDE. Por otra parte, los porta-
les de seguridad, considerados 
en conjunto, tuvieron los resul-
tados más bajos. El promedio 
para estos portales fue 28.29 
pts. En la edición anterior del 
IGDE, los portales de seguridad 
tuvieron también los puntajes 
más bajos. Sin embargo, cabe 
mencionar que estos portales 
tuvieron también la dispersión 
más alta, lo que significa que 

aunque colectivamente fueron 
los portales peor evaluados, la 
diversidad de puntuaciones en 
estos portales es mayor. 

En el grupo de las entidades 
con valores más altos se aprecia 
que el Estado de México sobre-
salió por su portal de Gobierno 
General, mientras que el punta-
je más bajo correspondió a su 
portal de Salud. Por su parte, 
la calificación final de Ciudad 
de México estuvo muy influen-
ciada por su alto puntaje en el 
portal de Finanzas, mientras 
que su portal de Seguridad tuvo 
el puntaje más bajo. Guanajua-
to es un ejemplo de puntajes 
balanceados en sus distintos 

En el grupo de las 
entidades con valores 
más altos se aprecia 
que el Estado de 

México sobresalió por 
su portal de gobierno 
general, mientras que 
el puntaje más bajo 
correspondió a su 
portal de salud.

“

“

portales, mientras que Jalisco 
representa un caso notorio por 
las diferencias en sus califica-
ciones; este último estado logró 
posicionarse en la parte alta de 
la tabla, pese haber obtenido 
una calificación de cero en segu-
ridad —debido a que no contaba 
con un portal de seguridad al 
momento de la evaluación—. 
Sin embargo, los altos punta-
jes que obtuvo Jalisco en sus 
portales de Gobierno General 
y Salud le ayudaron a alcanzar 
un puntaje global de 45.83, con 
lo que alcanzó la tercera posi-
ción en el grupo de los estados 
con valores medios.

En el lado opuesto, Tabasco 
obtuvo puntajes bajos en todos 
sus portales, aunque con una 
calificación ligeramente ma-
yor en Finanzas. Veracruz tuvo 
puntuaciones bajas y balancea-
das en sus distintos portales, 
mientras que Querétaro obtuvo 
mejor puntuación en su portal 
General, pero se vio afectada 
por su baja calificación en se-
guridad. Otro caso notorio es 
Tlaxcala, entidad que en la edi-
ción anterior del IGDE había 
ocupado la última posición y 
ahora se encuentra entre los 
estados con puntajes medios; 
en esta entidad, el portal mejor 
evaluado fue el de Seguridad, 
mismo que contribuyó a elevar 
su puntaje global.

EN ESTA EDICIÓN,  
EL PRIMER LUGAR  
LO OCUPA EL ESTADO DE 
MÉXICO, SEGUIDO POR LA 
CIUDAD DE MÉXICO, HIDALGO  
Y GUANAJUATO.



ÍNDICE DE GOBERNANZA D I G I T A L  E S T A T A L  2 0 1 9

R
E
S
U
L
T
A
D
O
S
 
I
G
D
E
 
2
0
1
9

4544

G o b i e r n o 
G e n e r a l

El gobierno electrónico ha ido 
avanzando a un ritmo que, si 
bien no es uniforme entre países 
ni entre niveles de administra-
ción, deviene en una marcha 
que no tiene vuelta atrás: en un 
futuro no muy lejano, el primer 
contacto entre gobierno y ciuda-
danía será a través de aplicacio-
nes de las TIC. Es por este mo-
tivo que los gobiernos de todos 
los niveles deberán poner cada 
vez más atención a los canales 
virtuales con los que establecen 
contacto con la ciudadanía. En 
este contexto, puede afirmar-
se que la implementación de 
portales de Gobierno General 
es el primer y más importante 
paso de cara a la construcción 
de una estrategia integral de 
gobernanza digital.

En esta lógica, los portales 
generales de gobierno fueron los 
que obtuvieron una calificación 
promedio más alta en su evalua-
ción (49.15 pts) respecto a los de 
Finanzas, Salud y Seguridad. Es 
también en este ámbito donde 
se encuentra el mayor número 
de portales con una calificación 
superior a los 60.00 pts: Estado 
de México (81.04 pts.), Ciudad de 

México (65.38 pts.), Jalisco (64.65 
pts.), Colima (64.14 pts.) , Hidal-
go (64.08 pts.), Aguascalientes 
(62.04 pts.) y Guanajuato (60.13 
pts.). El componente mejor eva-
luado fue el de transparencia 
(57.76 pts.), lo que revela la rele-
vancia del tema en la agenda de 
los gobiernos, en comparación 
con las características del por-
tal, el formato de los datos, los 
trámites y la participación ciu-
dadana, que es el que obtuvo una 
valoración más baja (37.96 pts).

En lo que respecta al aná-
lisis de los componentes indi-
viduales, las características del 
portal obtuvieron una media de 
51.10 pts; se encontró que, en 
general, los gobiernos locales 
deben poner más empeño en 
mejorar las políticas de priva-
cidad de sus páginas, ya que 
al menos siete entidades no 
sumaron puntos en este ru-
bro. También es importante 
señalar que la única entidad 
que superó los 60.00 pts. fue 
el Estado de México (66.77 

pts.). Por su parte, en cuanto 
a transparencia, los portales 
con calificaciones mayores a 
los 60.00 pts. fueron: Estado 
de México (92.38 pts.), Ciudad 
de México(70.95 pts.), Jalisco 
(75.22 pts.), Colima (79.58 pts.), 
Hidalgo (61.19 pts.), Guana-
juato (60.43 pts.), Tamaulipas 
(63.76 pts.), Yucatán (66.38 pts.) 
y Durango (67.90 pts.). Por úl-
timo, la media de calificación 
en cuanto a participación ciu-
dadana fue de 37.96 pts., y solo 
destaca con calificación apro-
batoria el Estado de México 
(74.57 pts.). Estos datos revelan 
que los gobiernos locales no 
han prestado atención al uso 
de las redes sociales como un 
medio de interacción con la 
ciudadanía, ya que en la ma-
yoría de los casos, aunque se 
tienen cuentas creadas, estas 
no son atendidas acorde a un 
plan estratégico, por lo que no 
se actualizan constantemente 
o no contienen información 
de utilidad para el ciudadano.

4.1

El promedio de cantidad de 
trámites y servicios ofrecidos 
por los diferentes portales del 
gobierno es 47, y la mayoría 
están enfocados en:

Trámites y servicios en portales de Gobierno

La información ofrecida por 
los portales se relaciona con 
requisitos, costos y procesos 
a seguir. Destaca también que 
61% de los portales permite 
realizar pagos en línea, y en 
promedio cada entidad ofrece 

TRÁMITE DE LICENCIAS

REGISTROS

IMPUESTOS

CONSTANCIAS

11 trámites que se pueden 
llevar a cabo completamente de 
manera virtual. 

Entre los casos en particular, 
es de hacer notar las buenas 
prácticas observadas en 
portales como:

• Estado de México

• Ciudad de México

• Jalisco

• Colima

• Hidalgo

Donde destaca su:

• Catálogo de  
trámites y servicios

• El orden de  
la información que ofrecen 

• Canales de atención 
ciudadana

Por el contrario, se 
encontraron 7 estados 
que NO cuentan con ningún 
trámite o servicios dentro 
de sus portales generales.
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81.04
65.38
64.65
64.14
64.08
62.04
60.13
58.40
56.95
56.45
55.89
55.16
54.53
53.13
51.20
50.22
49.98
48.39
47.14
46.56
45.68
44.53
44.02
43.33
41.78
38.35
36.57
33.26
30.27
27.89
24.12
17.57

EDOMEX
CDMX
JAL
COL
HGO
AGS
GTO
BC
TAMPS
COAH
PUE
BCS
YUC
CHIH
MOR
QRO
TLAX
SIN
DGO
MICH
CHIS
NL
OAX
QR
CAMP
SON
NAY
SLP
ZAC
VER
GRO
TAB

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

66.77
78.46
52.47
53.48
75.61
76.77
66.38
67.04
57.23
66.32
27.36
66.03
47.47
56.04
55.63
54.98
54.78
47.69
25.66
48.07
63.71
37.15
36.68
43.67
65.05
52.87
25.23
45.14
27.64
51.98
17.71
24.29

92.38
70.95
75.22
79.58
61.19
57.12
60.43
80.27
63.76
81.67
82.75
58.57
66.38
58.34
53.83
47.68
71.51
42.51
67.90
34.84
63.24
53.87
54.06
58.87
36.79
39.39
44.64
52.51
53.16
35.63
17.26
32.11

90.44
68.45
79.86
78.87
67.28
78.87
66.67
55.68
55.63
66.68
77.88
55.78
67.78
55.56
44.60
57.32
44.74
66.93
55.56
56.00
23.53
55.87
66.84
44.53
11.11
11.11
44.55
0.00
0.00
0.00
44.83
0.00

74.57
43.68
51.07
44.63
52.22
35.40
47.05
30.61
51.18
11.11
35.56
40.26
36.50
42.58
50.74
40.89
28.89
36.43
39.43
47.34
32.22
31.21
18.52
26.26
54.16
50.03
31.84
35.39
40.29
23.94
16.67
13.89

CARACTERÍSTICAS 
DEL PORTAL

TRANSPARENCIA
TRÁMITES Y  
SERVICIOS EN 

LÍNEA

PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA

IGDE
GENERAL 

DE GOBIERNO

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.
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COMPARACIÓN 
DE PUNTAJES 
ENTIDADES MEJOR Y 
PEOR CALIFICADAS

Ciudad de México

Guerrero

Jalisco

Edo. de México

Tabasco

66.77

52.47

24.29

17.71

0.00

17.26
32.11

70.95

75.22
92.38

44.83

68.45

79.86

90.44

81.04
65.38

64.65

24.12

17.57

13.89

16.67

43.68

51.07

74.57

 →  PUNTOS 
RELEVANTES

 ∑  Solo 12 de las 32 enti-
dades reportaron in-
formación sobre polí-
ticas de privacidad y 
del administrador de 
la página.

 ∑  Hubo seis portales de 
gobierno que no conta-
ban con vínculos a sus 
cuentas en redes socia-
les. Estas entidades son: 
Hidalgo, Coahuila, Pue-
bla, Tlaxcala, Chiapas y 
Guerrero.

 ∑  La Ciudad de México 
puso en funcionamien-
to el primer chatbot 
para la atención ciuda-
dana en el país. Con el 
nombre de Victoria, se 
trata de un sistema au-
tomatizado que permi-
te identificar y dar res-
puesta inmediata a las 
preguntas planteadas 
por los ciudadanos. Este 
sistema digital permite 
atender de manera efi-
ciente las inquietudes 
de la ciudadanía a tra-
vés de mensajes priva-
dos en sus cuentas de 
redes sociales digitales.

 →  CASOS 
PARTICULARES

C A R A C T E R Í S T I C A S  
D E L  P O R TA L 

 ∑  El portal de gobierno de 
Guanajuato se distingue 
por sus buenas prácti-
cas de accesibilidad. Este 
portal cuenta con diver-
sas herramientas de in-
clusión, como la modifi-
cación del tamaño de la 
tipografía y la lectura del 
sitio en voz alta.

 ∑  Por su alta usabilidad, 
sobresale el portal de Si-
naloa. Entre sus buenas 
prácticas destacan el uso 
de menús desplegables, 
traducción automática, 
herramientas de búsque-
da, apartado de búsque-
das frecuentes, mapa de 
sitio claramente identifi-
cable y diseño responsi-
vo al tipo de dispositivo.

78.46

IV
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 ∑  Nuevamente, el portal 
de Guanajuato se distin-
gue por la presentación 
de toda la información 
pertinente sobre la 
administración, inclu-
yendo su estructura fun-
cional y los perfiles de 
todos los miembros del 
gabinete. Sin embargo, 
la poca disponibilidad 
de estadísticas en este 
portal provocó que su 
puntaje para el compo-
nente disminuyera.

 ∑  El portal del Estado de 
México destaca en este 
componente por su sis-
tema “Ventanilla Elec-
trónica Única de Trá-
mites y Servicios”. Esta 
herramienta permite a 
los ciudadanos consul-
tar, gestionar y dar se-
guimiento a los trámites 
y servicios que ofrece el 
estado, utilizando me-
dios electrónicos y sis-
temas de información 
automatizados.

T R A N S PA R E N C I A T R Á M I T E S  Y  S E R V I C I O S 
E N  L Í N E A

PA R T I C I PA C I Ó N 
C I U D A D A N A

 ∑  El Estado de México 
cuenta en su portal con 
una sección de aten-
ción ciudadana que in-
cluye 16  mecanismos 
distintos por los que 
un ciudadanos puede 
ser escuchados. Estos 
incluyen números de 
emergencia, canales de 
denuncia ambiental, y 
una “Línea Rosa” para 
dar atención a mujeres 
víctimas de corrupción 
en instituciones de se-
guridad pública.

 ∑  La Ciudad de México 
desarrolló un Sistema 
Unificado de Atención 
Ciudadana para dar se-
guimiento de manera 
centralizada a todas las 
solicitudes ciudadanas. 
Sin embargo, la entrada 
en funciones de este sis-
tema quedó fuera del pe-
riodo de levantamiento 
de esta edición del IGDE, 
por lo que no se refleja en 
el puntaje de la entidad.

F i n a n z a s
En los años más recientes ha 
quedado de manifiesto que la 
corrupción es uno de los pro-
blemas que más entorpecen el 
desarrollo de nuestro país. La 
estrategia para combatirla no 
solo debe venir de los gobernan-
tes y de la implementación de 
mejores diseños institucionales, 
sino que también tiene que con-
templar la participación activa 
y continua de la sociedad civil.

En este sentido, tal como 
lo marca la LGTAIP (Ley Gene-
ral de Transparencia y Acceso 
a la Información Pública), uno 
de los principales canales que 
deben disponer los gobiernos 
actuales para estimular la rendi-
ción de cuentas ante la sociedad 
son los portales electrónicos de 
las dependencias encargadas 
de las finanzas estatales, donde 
deben detallar información so-
bre las arcas públicas, así como 
datos sobre remuneraciones de 
funcionarios y solicitudes de 
información, entre otros. Es por 
este motivo que los gobiernos 
deben destinar recursos, tanto 
económicos como humanos, a 
tener portales de finanzas que 
no se limiten a contener in-
formación, sino que aseguren 
que esta sea fácil de consultar, 

amigable con el usuario, orde-
nada y en formato abierto, para 
que prácticamente cualquier 
ciudadano pueda estar infor-
mado de cómo se gasta el dinero 
de sus impuestos.

Por otra parte, si bien las 
distintas dependencias del or-
ganigrama de cada estado son 
responsables de los diversos trá-
mites que ofrece cada entidad, 
en un númeroconsiderable de 
ocasiones los ciudadanos deben 
llevar a cabo un pago quenor-
malmente se gestiona desde las 
secretarías de administración y 
finanzas. Por este motivo, es de 
suma importancia que estas de-
pendencias atiendan también 
demandas específicas como 
pagos en línea y, en general, la 
agilización de los trámites que 
requiera la ciudadanía.

Sin embargo, parece que 
la mayoría de entidades de la 
República aún no se encuen-
tra a la altura de las exigencias 

del panorama actual. La única 
entidad que superó los 60.00 
pts. fue Ciudad de México (64.45 
pts.), y por debajo de este um-
bral le siguen: Guanajuato (58.63 
pts.), Hidalgo (57.83 pts.) y Jalisco 
(57.43 pts.). Un aspecto positivo 
en materia de acceso a la infor-
mación es que el componente 
de transparencia fue el mejor 
evaluado, con 52.40 pts.; por el 
contrario, la calificación media 
más baja se encontró en el de 
participación ciudadana (24.54 
pts.), y es que, en general, las en-
tidades federativas no utilizan 
sus portales electrónicos para 
poner a disposición de la ciuda-
danía canales donde esta pueda 
tenercontacto permanente con 
los funcionarios.

En cuanto a características 
del portal, destaca la califica-
ción de Aguascalientes (72.91 
pts.), obtenida principalmente 
por el cumplimiento de los re-
quisitos necesarios en cuanto 

72.91
PUNTOS OBTUVO 

AGUASCALIENTES 
AGUASCALIENTES POR EL CUMPLIMIENTO DE 
LOS REQUISITOS NECESARIOS EN CUANTO A 
POLÍTICAS DE PRIVACIDAD, Y POR TENER 

FUNCIONES DE ACCESIBILIDAD

4.2
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GENERAL 
DE GOBIERNO

1 CARACTERÍSTICAS 
DEL PORTAL

TRANSPARENCIA
TRÁMITES Y  
SERVICIOS EN 

LÍNEA

PARTICIPACIÓN 
CIUDADANAÍ N D I C E  

D E  F I N A N Z A S

64.45
58.63
57.83
57.43
55.66
55.52
52.61
51.98
50.77
46.57
46.29
44.85
43.33
42.67
42.51
42.14
41.37
40.96
40.51
38.82
38.10
36.92
36.36
33.29
30.59
30.26
26.07
23.72
21.51
20.56
19.88
19.09

CDMX
GTO
HGO
JAL
CHIS
EDOMEX
SLP
DGO
MICH
OAX
AGS
GRO
MOR
QR
NL
SON
BC
YUC
COL
NAY
TLAX
BCS
TAB
CAMP
ZAC
PUE
CHIH
VER
QRO
SIN
COAH
TAMPS

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

65.41
52.62
50.67
45.68
66.63
25.01
63.65
55.01
46.60
28.15
72.91
45.31
35.88
24.48
36.55
50.41
20.55
31.22
18.62
29.13
45.64
41.76
37.52
36.36
18.97
39.43
31.85
44.29
52.36
23.36
24.28
25.71

74.08
67.59
73.29
69.81
74.15
71.87
48.95
67.86
66.21
51.99
60.97
38.42
49.85
38.04
51.93
57.96
65.76
59.96
72.19
36.33
33.85
58.15
59.85
55.89
52.42
52.47
48.06
28.22
2.63
35.03
39.97
12.89

69.13
80.85
64.11
84.21
58.52
91.86
52.90
57.89
63.73
63.51
21.11
68.99
69.80
73.93
52.85
36.84
47.48
54.34
57.89
68.69
47.37
26.67
15.84
26.48
36.84
15.79
21.05
10.53
21.05
10.53
5.26
21.08

49.17
33.47
43.27
30.00
23.33
33.33
44.95
27.13
26.54
42.64
30.18
26.67
17.78
34.22
28.73
23.33
31.70
18.33
13.33
21.11
25.56
21.11
32.22
14.44
14.14
13.33
3.33
11.84
10.00
13.33
10.00
16.67

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.
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a políticas de privacidad, y por 
tener funciones de accesibilidad 
para personas con algún tipo de 
discapacidad visual, como texto 
en voz y ajuste del tamaño de 
letra. Detrás de esta entidad, 
y también por encima de los 
60.00 pts., le siguen: Chiapas 
(66.63 pts.), Ciudad de México 
(65.41) y San Luis Potosí (63.65 
pts.). En términos generales, 
resalta que 11 entidades no cum-
plieron con ninguno de los re-
quisitos evaluados en cuanto a 
políticas deprivacidad.

En el rubro sobre transpa-
rencia, si bien se encontró que 
un buen número de entidades 
federativas pone a disposición 
de la ciudadanía información 
referente a sus ejercicios fisca-
les, la materia donde debe avan-
zarse más es la de formato de las 
estadísticas disponibles, ya que 
estas deben estar en formato de 
datos abiertos, listas para ser 
procesadas y analizadas por 
prácticamente cualquier ciu-
dadano que cuente con acceso a 
internet. Destacan las acciones 
implementadas por el Estado 
de México (92.38 pts.), Colima 
(79.58 pts.), Jalisco (75.22 pts.) y 
la Ciudad de México (70.95 pts.). 
Estos portales sobresalen por la 
claridad con la que organizan el 
acceso a la información sobre 
finanzas públicas, así como la 
disposición de información en 
cuanto a las disposiciones lega-
les que regulan el dinero público 
de las entidades.

Respecto a algunas buenas 
prácticas a resaltar, el portal 
de Jalisco cuenta con accesos 
directos a los siguientes mi-
crositios: Transparencia Fiscal, 
Contabilidad Gubernamental, 
Transparencia Presupuestal 
(donde se da seguimiento a un 
índice de este tipo, propues-
to por una organización de la 

sociedad civil) y Estados Finan-
cieros del Poder Ejecutivo del 
Estado. En el Estado de México, 
sobresale la sencillez de su sitio 
electrónico y la disponibilidad 
de estadísticas históricas, dado 
que cuentan con acceso expe-
dito a información de la cuenta 
pública desde el año 2000. Por 
su parte, la Ciudad de México, 
en un esfuerzo conjunto con su 
Agencia Digital de Innovación 
Pública, lanzó recientemen-
te el portal de transparencia 
presupuestaria Tu ciudad, tu 
dinero, en el que, de forma es-
quemática, se pueden consultar 
a detalle los ingresos y egresos 
de la ciudad, a la vez que ofrece 
la posibilidad de conocer cómo 
se elabora el presupuesto, así 
como algunos datos georefe-
renciados sobre infraestruc-
tura pública. Por detrás de es-
tas entidades, y también por 
encima de la línea de los 60.00 
pts., se encuentran: Durango 
(67.90 pts.), Yucatán (66.38 pts.), 
Tamaulipas (63.76 pts.) y Gua-
najuato (60.43 pts.).

 En general, los gobiernos 
locales no han atendido de ma-
nera eficiente las necesidades 
en cuanto a mecanismos de par-
ticipación en las páginas, como 
los son encuestas en línea y fo-
ros virtuales, ni tampoco han 
sabido aprovechar el potencial 
de las redes sociales para esta-
blecer un contacto cercano y 
permanente con la ciudadanía.

Ciudad de México

Guanajuato

Hidalgo

Sinaloa

Tamaulipas

65.41

52.62

50.67

25.71

35.03

21.08
16.67

20.56

67.59

64.11

33.47

57.83

73.29

69.13

43.27

58.63

80.85

49.17

64.45 74.0823.36

12.89

10.53
13.33

19.09
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FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.
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La media en este rubro fue de 47.11 pts., 
debido a que existe una baja oferta 
de trámites y servicios en línea y de 
otros implementación de mecanismos de 
digitalización; no obstante, las entidades 
más destacadas son: 

Trámites y servicios en portales 
de Finanzas

 →  PUNTOS RELEVANTES

 ∑  Ningún estado cuen-
ta con mecanismos de 
participación ciudadana 
en línea en el marco de 
sus portales de Finanzas, 
como encuestas de opi-
nión o foros de discusión, 
mismos que permitirían 
a las autoridades cono-
cer el punto de vista de 
la población e integrarlo 
en el proceso de toma de 
decisiones. Tampoco se 
informa en los portales 
si existen este tipo de 
mecanismos cara acara.

 →  CASOS 
PARTICULARES

C A R A C T E R Í S T I C A S  
D E L  P O R TA L 

 ∑  El portal de Finanzas de 
Aguascalientes sobresa-
le por ser la calificación 
más alta en las caracte-
rísticas básicas del por-
tal, respecto del total de 
portales revisados para 
esta edición. Este por-
tal se caracteriza por su 
alta accesibilidad, dada 
por herramientas como 
lectura de texto y la po-
sibilidad de modificar el 
tamaño de la letra para 
facilitar la lectura.

 ∑  La mejor práctica de 
acceso a la información 
pública sobre finanzas 
es la Ciudad de México. 
Este portal presenta un 
balance adecuado en-
tre disponibilidad de 
estadísticas y el cum-
plimiento de criterios 
de datos abiertos.

 ∑  Si bien Tabasco ocupa 
el último lugar respec-
to del puntaje global, la 
entidad tiene algunas 
buenas prácticas en lo 
particular. El portal de 
Finanzas del Estado de 
México tiene una exce-
lente presentación de la 
información de la insti-
tución, como ubicación, 
medios de contacto y ti-
tular, así como sobre los 
trámites y servicios que 
ofrece en ventanilla.

T R A N S PA R E N C I A T R Á M I T E S  Y  S E R V I C I O S 
E N  L Í N E A

 ∑  El portal de Finanzas del 
Estado de México ocupa 
el primer lugar respecto 
de trámites y servicios en 
línea. Destaca la variedad 
de trámites y servicios 
disponibles: pagos de 
control vehicular, im-
puestos, agua y predial; 
consulta de adeudos; trá-
mite de licencia de con-
ducir, placas o tarjeta de 
circulación; inscripción 
en régimen fiscal; y bús-
queda de propiedades en 
el catastro público.

PA R T I C I PA C I Ó N 
C I U D A D A N A

 ∑  Destaca el manejo de 
redes sociales de la Se-
cretaría de Finanzas de 
la Ciudad de México.

 ∑  Por su parte, el portal 
de finanzas del Estado 
de México cuenta con el 
mejor sistema de aten-
ción ciudadana: se ob-
tuvieron respuestas sa-
tisfactorias a solicitudes 
de orientación por vía 
telefónica, chat y correo 
electrónico.

PUNTOS
91.86 ESTADO DE MÉXICO

JALISCO

GUANAJUATO

En términos generales del país, la 
mayoría de los portales cuentan con la 
información suficiente sobre requisitos, 
costos y procedimientos a seguir. En 
cuanto al pagos en línea, alrededor 
de 70% de los estados cumplen con esta 
función en alguno de sus trámites. 

Si bien este es un aspecto positivo, 
cabe decir que el número de trámites 
que cuentan con esta funciónes aún 
escaso.Todos los estados reportaron 
tener un catálogo, a excepción de 
Veracruz, estos ofrecen servicios 
relacionados con:

• Pagos de control vehicular (enfocados 
a licencias, tenencia; placas)

• Pago de impuestos o derechos que son 
los segundos más comunes

Es decir, si bien es cierto que los 
gobiernos tienen digitalizada una 
parte de sus trámites y servicios, 
esta todavía es una minoría, y se ha 
atendido poco la puesta en marcha de 
servicios que no requieran la presencia 
física del ciudadano.

Sin embargo, es importante señalar 
algunas buenas prácticas.

Las siguientes entidades tienen 
a disposición un mayor número de 
trámites y servicios en línea:

• Querétaro 

• Coahuila

• Puebla

• Veracruz

• Chihuahua

• Sinaloa 

Estas entidades se distinguen por 
poner a disposición de la ciudadanía 
aplicaciones de trámites y servicios 
para teléfonos móviles:
 
• Ciudad de México

• Guanajuato 

• San Luis Potosí 

• Durango

• Estado de México

• Jalisco 

Asimismo, Estado de México y 
Guanajuato se hacen notar por algunos 
de los elementos siguientes: 

Tener un catálogo de 
trámites y servicios que 
puede ser filtrado conforme 
a distintos de área de 
gobierno, alfabeto, tema, 
persona, etcétera

Distinguir claramente 
los canales de atención 
disponible para llevar a 
cabo el trámite, así como 
su nivel de digitalización

Tener mecanismos de 
prevalidación de documentos 
y la posibilidad de hacer 
citas de atención en línea

PUNTOS
84.21

PUNTOS
80.85
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S a l u d
Uno de los principales retos 
que tiene el Estado mexicano 
en materia de desarrollo social 
es el acceso universal y eficiente 
a servicios de salud de calidad. 
En la actualidad, una propor-
ción considerable de mexica-
nos aún no cuenta con acceso 
a servicios básicos. Dentro de 
las políticas públicas más inno-
vadoras del sector a nivel mun-
dial, los gobierno están transi-
tando hacia el facilitamiento de 
servicios de salud mediante el 
aprovechamiento de las TIC, 
de modo que los ciudadanos 
puedan tener acceso a servicios 
cada vez más óptimos, que van 
desde el acortamiento del tiem-
po de los trámites administra-
tivo hasta servicios de atención 
específica como la telesalud y 
la salud móvil.

Desde esta perspectiva, 
cabe preguntarse qué tanto 
los gobiernos utilizan sus por-
tales electrónicos para facilitar 
el acceso a los servicios de salud 
pública. La evaluación del IGDE 
2019 muestra que el rubro de la 
salud, con una media de 32.55 
pts., es el que obtuvo el segundo 
menor puntaje. La única enti-
dad que obtuvo una calificación 
mayor a los 60.00 pts. fue Jalisco, 

con 61.23 pts. En cuanto a com-
ponentes del índice, donde se 
observaron valores más altos 
es en el componente de carac-
terísticas del portal (51.10 pts. 
de media), mientras que el más 
desatendido esel de trámites y 
servicios (16.60 pts de media).

En el análisis puntual por 
componentes, destaca que la 
totalidad de entidades tiene 
que hacer mejoras en cuanto 
a accesibilidad al portal y polí-
ticas de privacidad; no obstante, 
se encontraron buenas prácti-
cas en los portales de Ciudad 
de México (71.10 pts.) e Hidal-
go (65.38 pts.), especialmente 
porque cumplen con los están-
dares necesarios en cuanto a 
 políticas de privacidad.

En lo concerniente al 
apartado de transparencia, el 

ámbito donde la totalidad de 
estados deben poner más aten-
ción es el de características de la 
información. Aún así, entidades 
como Ciudad de México (71.79 
pts.), Durango (69.34 pts.) y Baja 
California Sur (62.03 pts.) desta-
can principalmente por los altos 
puntajes obtenidos en cuanto a 
disponibilidad de información. 
Finalmente, respecto a partici-
pación ciudadana, la mayoría 
de los gobiernos locales deben 
trabajar en la implementación 
de mejoras en cuanto mecanis-
mos de atención ciudadana. Los 
estados que más destacaron en 
este ámbito fueron: Veracruz 
(75.52 pts.), Michoacán ( 63.85 
pts.) e Hidalgo (55.49 pts.).

61.23
PUNTOS PARA JALISCO 
SIENDO LA ÚNICA ENTIDAD QUE 
OBTUVO UNA CALIFICACIÓN MAYOR 
A LOS 60 PTS.EN COMPARACIÓN 
CON LAS OTRAS ENTIDADES

4.3

La media reportada es de 16.60 pts., debido a que la mayoría de los estados tuvo una 
calificación de cero en este rubro, atribuible a que no ofrecen ningún tipo de trámite o 
servicio en línea. Como los mejor evaluados, destacan: 

Trámites y servicios en portales de Salud

PUNTOS
73.33

PUNTOS
73.33JALISCO ESTADO DE MÉXICO HIDALGO

PUNTOS
66.67

Esto se explica porque tuvieron la mayor cantidad de pagos para trámites y servicios en 
línea y que se ofrece más información sobre requisitos, costo y procedimientos a seguir. 
Es importante señalar que, si bien estos estados tuvieron mejores resultados respecto a 
sus pares, no significa que cumplen con los estándares mínimos, ya que, aunque hay buenas 
prácticas, estas parecen ser acciones aisladas más que acciones integrales para mejorar 
los servicios locales de salud.En términos específicos de trámites y servicios en línea, 
predominan los relacionados con permisos de funcionamiento sanitario, afiliación a servicios 
de salud y consultas médicas.

PERMISOS DE 
FUNCIONAMIENTO 
SANITARIO

AFILIACIÓN 
A SERVICIOS 
DE SALUD

CONSULTAS 
MÉDICAS

En conclusión, la ausencia de trámites y servicios de 
salud en línea es una realidad en todos los portales.

Catálogo de los trámites y 
servicios en línea

Mecanismos de prevalidación 
de documentos o para 
agendar citas

Ofrece pagos en línea

Cuenta con una aplicación 
que solo ofrece la localización 
de hospitales

Ofrecen al menos un trámite 
totalmente en línea
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GENERAL 
DE GOBIERNO

CARACTERÍSTICAS 
DEL PORTAL

TRANSPARENCIA
TRÁMITES Y  
SERVICIOS EN 

LÍNEA

PARTICIPACIÓN 
CIUDADANAÍ N D I C E  

D E  S A L U D

61.23
57.72
54.24
51.58
51.49
45.44
41.13
40.57
40.03
37.03
36.79
35.51
34.57
34.46
33.22
31.23
28.73
28.70
28.44
28.39
28.28
25.32
24.25
23.60
21.12
19.88
19.13
16.23
16.14
16.03
15.95
15.17

JAL
HGO
MICH
EDOMEX
CDMX
GTO
COAH
MOR
BCS
CHIS
COL
SIN
BC
PUE
SLP
DGO
GRO
QR
OAX
YUC
VER
QRO
NL
AGS
ZAC
TAMPS
TLAX
SON
CHIH
NAY
CAMP
TAB

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

50.01
65.38
43.98
39.83
71.10
49.97
51.54
41.95
39.17
40.25
37.46
44.65
40.34
46.28
38.50
25.01
50.52
51.15
47.78
52.56
30.21
36.78
49.19
39.84
41.20
59.26
37.72
22.62
43.61
35.58
29.08
24.25

71.79
43.33
54.31
59.84
53.47
24.31
45.13
46.05
62.03
41.34
46.00
49.26
46.85
46.33
29.35
69.34
36.81
12.86
30.27
38.25
7.41
31.31
36.70
19.21
25.46
12.04
35.10
12.50
10.19
13.19
8.80
20.60

73.33
66.67
73.33
73.33
35.53
46.67
35.53
40.00
6.67
33.33
26.67
33.33
6.67
0.00
33.33
6.67
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
13.33
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

49.79
55.49
45.33
33.33
45.86
60.82
32.32
34.26
52.24
33.21
37.04
14.81
44.44
45.24
31.69
23.91
27.61
50.79
35.71
22.73
75.52
19.87
11.11
35.35
17.84
8.24
3.70
29.80
10.77
15.34
25.93
15.84

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.

VII
DATA

PORTALES  
DE SALUD 
POR COMPONENTE
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FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.

Í N D I C E  
D E  S A L U D

62

 →  CASOS 
PARTICULARES

 ∑  El portal de la Secretaría 
de Salud de Hidalgo ob-
tuvo un alto puntaje en 
accesibilidad a su sitio, 
gracias a herramientas 
claramente identifica-
bles como cambiar ta-
maño de letra, mostrar 
en escala de grises o sólo 
texto.

 ∑  La Ciudad de México 
destaca nuevamente 
por las características 
generales de su portal 
de Salud, especialmente 
a causa de su alta usabi-
lidad. La combinación 
en el uso de menús des-
plegables y un mapa de 
sitio funcional favoreció 
este resultado.

 →  PUNTOS RELEVANTES

 ∑  17 de las 32 entidades ob-
tuvieron puntaje de cero 
en el componente de 
trámites y servicios de 
los portales de salud. Se 
trata de entidades que 
no aprovechan sus pla-
taformas digitales para 
facilitar o adelantar los 
trámites o servicios que 
ofrecen a la ciudadanía.

C A R A C T E R Í S T I C A S  
D E L  P O R TA L 

Jalisco

Hidalgo

Michoacán

Campeche

Tabasco

65.38

61.23

50.01

57.72

43.98

54.24

29.08

8.80 20.60

43.33

54.31

71.79
24.25

0.00

15.95

15.17

0.00

15.84

25.93

66.67

73.33

73.33

45.33

49.79

55.49

VIII
DATA

COMPARACIÓN 
DE PUNTAJES 
ENTIDADES MEJOR Y 
PEOR CALIFICADAS
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 ∑  El sitio de la Secretaría 
de Salud y Bienestar 
Social de Colima cuen-
ta con una herramienta 
de validación de docu-
mentos con firma elec-
trónica, resultado de las 
solicitudes de trámites o 
servicios que demandan 
los ciudadanos.

 ∑  La Ventanilla Única 
Electrónica del Esta-
do de México informa 
que la Secretaría de 
Salud cuenta con dos 
servicios que se dan de 
principio a fin en línea: 
la asesoría médico legal 
a usuarios y prestadores 
de servicios de salud, y 
la gestión inmediata de 
inconformidades deri-
vadas de la denegación 
o retardo injustificado 
de algún servicio.

 ∑  En Jalisco, el portal de 
salud permite reali-
zar trámites en líneas 
relacionados con la 
obtención de permi-
sos de venta, prescrip-
ción y etiquetado de 
estupefacientes.

 ∑  El portal de Salud de Ja-
lisco obtuvo el puntaje 
más alto en el compo-
nente de transparencia, 
en especial gracias a la 
buena presentación de 
la información sobre la 
dependencia. Esta sec-
ción indica claramente 
la misión, visión,organi-
grama, política institu-
cional y marco legal de 
la Secretaría, así como 
perfiles adecuados de 
todos los funcionarios 
que la integran.

T R A N S PA R E N C I A T R Á M I T E S  Y  S E R V I C I O S 
E N  L Í N E A PA R T I C I PA C I Ó N 

C I U D A D A N A
 ∑  El sitio de salud del Go-

bierno de Veracruz es 
uno de los pocos que 
cuenta con un aparta-
do específico de parti-
cipación ciudadana. En 
este apartado se ofrece 
un formulario estanda-
rizado para la atención 
de solicitudes ciuda-
danas, además de que 
permite agendar citas 
para ahorrar tiempo en 
la atención cara a cara.

S e g u r i d a d
Los altos índices de violencia 
en nuestro país son uno de los 
males que más aquejan a los 
mexicanos en su cotidianidad. 
La lucha contra la inseguridad 
debe contemplar la formula-
ción de políticas públicas que 
aborden el problema desde di-
versas aristas. En este sentido, 
los gobiernos pueden apoyarse 
del uso de las TIC para contri-
buir a que la ciudadanía pue-
da vivir en un país más seguro. 
Así, el combate a la inseguridad 
también forma parte del campo 
objetivo de las estrategias de go-
bernanza digital, a través del uso 

de aplicaciones tecnológicas que 
faciliten la coordinación entre 
gobierno y ciudadanía. La prin-
cipal aplicación de este tipo de 
esquemas es que los ciudadanos 
hallen canales electrónicos don-
de se facilite el levantamiento 
de denuncias y su seguimiento, 
así como estadísticas sobre las 
características de la incidencia 
delictiva del entorno en el que 
viven, con el fin de que puedan 
tomar mejoresdecisiones.

Ante este panorama, la eva-
luación a los portales estatales 
de Seguridad muestra que hay 
grandes áreas de oportunidad 
para implementar acciones con-
cretas en el tema, ya que por 
segundo año consecutivo fue el 
rubro con menor puntuación en 
la evaluación, con un valor me-
dio de 28.29 pts. El subcompo-
nente mejor evaluado fue el de 
características del portal (34.40 
pts.), mientras que el que nece-
sita una mayor implementación 
de mejoras fue el de trámites y 
servicios (19.52 pts.).

Aunque en términos gene-
rales ningún portal evaluado 
obtuvo calificación aprobatoria, 
es importante resaltar que exis-
ten diferencias de puntaje entre 

La media en este rubro es de 21.27 pts., y 
debe decirse que ninguna entidad rebasó los 
60.00 pts. Este comportamiento se explica 
porque existen grandes deficiencias en cuanto 
a trámites y servicios en línea, así como 
en canales de atención ciudadana; un rasgo 
negativo es que 20 portales no cuentan 
con ningún tipo de trámite o servicio para 
realizar mediante el portal; las páginas 
restantes cuentan con algunos servicios 
relacionados con: denuncia de delitos, 
solicitudes de vigilancia y reportes de quejas 
internas, así como información sobre costos y 
procesos para realizar ciertos trámites.

En cuanto a acciones positivas:

• Colima

• Chiapas

• Baja California

• Chihuahua

• Estado de México 

Son las únicas entidades que permiten pactar 
algún tipo de cita por medio del portal.

Trámites y servicios en portales de Seguridad

4.4

entidades. Las tres mejores ca-
lificaciones fueron para: Colima 
(55.42 pts.), Estado de México 
(55.12 pts.) y Guanajuato (52.8 
pts.) ; en el extremo opuesto, so-
bresalen los casos de Chihuahua 
(0.00 pts.) y Jalisco (0.00 pts.), 
entidades que no tiene registra-
do un portal electrónico sobre 
seguridad.

El componente de caracte-
rísticas del portal se distingue 
por tener destacadas carencias 
específicamente en el rubro de 
las políticas de privacidad e in-
formación del administrador de 
la página, puesto que práctica-
mente la mitad de las entidades 
prescindió de los requerimien-
tos necesarios en este rubro. 
Respecto al apartado de trans-
parencia y acceso a la informa-
ción, el ámbito mejor evaluado 
fue el de información de la de-
pendencia, mientras que se en-
contraron omisiones en cuanto 
a disponibilidad de estadísticas, 
datos abiertos y características 
de la información; destaca que 
las únicas entidades que obtu-
vieron una calificación mayor a 
60.00 pts. en este componente 
fueron Colima (68.67 pts.), Ciu-
dad de México (65.85 pts.) y Baja 
California (60.95 pts.).

17  DE  32
ENTIDADES 

OBTUVIERON PUNTAJE DE 
CERO EN EL COMPONENTE DE 

TRÁMITES Y SERVICIOS DE LOS 
PORTALES DE SALUD
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CARACTERÍSTICAS 
DEL PORTAL

TRANSPARENCIA
TRÁMITES Y  
SERVICIOS EN 

LÍNEA

PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA

55.42
55.12
52.80
49.57
46.99
43.89
41.90
39.28
38.52
38.02
36.20
34.00
33.28
31.67
30.13
29.05
27.89
25.81
24.62
20.89
20.24
19.66
18.99
17.52
17.43
16.84
12.57
12.51
11.63
2.87
0.00
0.00

COL
EDOMEX
GTO
CDMX
TLAX
MICH
BC
CHIS
HGO
GRO
AGS
DGO
OAX
SLP
NL
CAMP
TAB
MOR
TAMPS
YUC
NAY
PUE
ZAC
SON
BCS
VER
SIN
QR
COAH
QRO
CHIH
JAL

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

55.34
50.46
58.76
65.62
35.07
49.23
14.81
47.18
45.35
35.48
52.37
50.56
48.05
59.70
45.79
39.62
11.87
43.36
23.36
15.55
43.84
19.05
39.74
17.89
35.24
27.79
24.40
20.49
13.48
11.48
0.00
0.00

68.67
41.53
48.79
65.82
42.65
28.97
60.95
43.22
27.85
29.17
23.46
45.26
34.97
34.31
18.29
12.50
50.79
18.11
24.86
20.35
19.34
37.38
16.67
9.38
10.82
12.50
0.00
3.26
4.17
0.00
0.00
0.00

41.19
90.02
66.18
29.49
67.78
47.29
41.27
11.76
35.38
41.18
41.18
5.88
5.88
0.00
0.00
11.76
23.53
5.88
29.41
17.67
0.00
0.00
0.00
0.00
5.89
0.00
0.00
5.89
0.00
0.00
0.00
0.00

56.48
38.45
37.47
37.36
42.47
50.07
50.58
54.97
45.51
46.25
27.78
34.28
44.23
32.67
56.44
52.30
25.35
35.90
20.85
29.98
17.78
22.22
19.54
42.80
17.78
27.06
25.89
20.40
28.89
0.00
0.00
0.00

GENERAL 
DE GOBIERNO

1

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.
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 →  PUNTOS  
RELEVANTES

 ∑  Los portales de Seguri-
dad de nueve entidades 
ofrecen aplicaciones de 
descarga gratuita dedi-
cadas a algún trámite o 
servicio. Estas entidades 
son Ciudad de México, 
Aguascalientes, Chia-
pas, Durango, Campe-
che, Baja California, 
Guanajuato, Tlaxcala y 
Sonora.

 →  CASOS 
PARTICULARES

C A R A C T E R Í S T I C A S  
D E L  P O R TA L 

 ∑  La Secretaría de Segu-
ridad Ciudadana de la 
Ciudad de México cuen-
ta con un portal que so-
bresale por su diseño efi-
ciente y por contar con 
herramientas de inclu-
sión para personas con 
discapacidad.

 ∑  El sitio de Seguridad de 
Colima destaca por su 
alta usabilidad: indica 
claramente el mapa de 
sitio, las políticas de uso 
y privacidad, y cuenta 
con secciones relevantes 
para el usuario.

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA.

Colima

Edo. de México

Guanajuato

58.76

68.67

90.02

56.48

55.34

48.79

66.18

50.46

41.53

41.19
37.47

52.80

38.45

55.42

55.12

X
DATA

COMPARACIÓN 
DE PUNTAJES 
ENTIDADES MEJOR Y 
PEOR CALIFICADAS
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 ∑  El portal de la Secreta-
ría de Seguridad y Pro-
tección Ciudadana de 
Chiapas presentó una 
consulta ciudadana 
para conocer la opinión 
de los visitantes sobre la 
situación de la caravana 
migrante. Este ejercicio 
es destacable como uno 
de los pocos ejemplos de 
participación ciudada-
na por medios digitales.

PA R T I C I PA C I Ó N 
C I U D A D A N A

 ∑  La Ciudad de México 
cuenta con un Portal 
de Datos Abiertos que 
es referido en el sitio de 
la Secretaría de Segu-
ridad Ciudadana. Con 
este portal la Ciudad se 
coloca a la vanguardia 
en disponibilidad de es-
tadísticas: ofrece datos 
georeferenciados sobre 
todas las carpetas de 
investigación iniciadas 
por la Procuraduría de 
la entidad.

 ∑  Nuevamente destaca 
el Estado de México en 
este componente gra-
cias a la herramienta 
“Ventanilla Electróni-
ca Única de Trámites y 
Servicios”.

 ∑  El portal de la Secreta-
ría de Seguridad y Pro-
tección Ciudadana de 
Chiapas presentó una 
consulta ciudadana 
para conocer la opinión 
de los visitantes sobre la 
situación de la caravana 
migrante. Este ejercicio 
es destacable como uno 
de los pocos ejemplos de 
participación ciudada-
na por medios digitales.

T R A N S PA R E N C I A

T R Á M I T E S  Y  S E R V I C I O S 
E N  L Í N E A 19.52

PUNTOS OBTENIDOS 
EN TRÁMITES Y SERVICIOS 
NECESITANDO UNA MAYOR 

IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS
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El uso del Internet, la conectivi-
dad y digitalización global son 
aspectos que se han convertido 
en piezas clave para la sociedad. 
Gracias a ello podemos ejecutar 
una gran diversidad de activi-
dades en tiempo récord, con 
mayor eficiencia y precisión, a 
menores costos, en cualquier 
parte del mundo con una co-
nexión a la red. La revolución 
de las TIC, sus impactos en la 
producción, gestión, comercio 
y formas de comunicarnos, si 
bien tuvieron su origen en apli-
caciones de la milicia, vieron su 
consolidación y expansión en el 
sector privado, principalmente, 
y ha abierto las puertas para 
que una fracción de empresas 
globales esté situada en una 
competencia vertiginosa por 
la innovación. No obstante, en 
la administración pública la 
adopción de nuevas tecnologías 
ha sido más pausada, y existen 
diferencias notables tanto entre 
países como entre diferentes 
niveles de gobierno. 

Así, resulta urgente que los 
gobiernos estatales pongan a 
disposición de la ciudadanía 
las herramientas y mecanis-
mos necesarios para que las 
gestiones con las administra-
ciones públicas sean tan efica-
ces como sea posible. El IGDE 
2019 constituye la segunda edi-
ción de la estimación del nivel 

de gobernanza digital que pre-
valece en las 32 entidades mexi-
canas. El promedio del índice 
en general (37.74 pts.) no llega 
siquiera a la mitad del puntaje 
posible, por lo que es urgente 
que los gobiernos estatales to-
men cartas en el asunto. En el 
análisis por estados, hay cua-
tro entidades que sobresalen 
por encima del resto: Estado 
de México, Ciudad de México, 
Hidalgo y Guanajuato. Entre 
los elementos que comparten 
estas entidades destaca que: 

1.  Han emprendido ac-
ciones para tener sitios 
electrónicos ordenados, 
accesibles y con actua-
lizaciones constantes.

2.  Cuentan con una oferta 
robusta de operaciones 
para facilitar los trámi-
tes y servicios. 

3.  Disponen de acceso a 
datos públicos en los te-
mas de mayor relevan-
cia para la ciudadanía. 

Por otra parte, vale la pena 
enunciar los hallazgos más 
relevantes acorde a los tipos 
de portal. Al igual que el año 
anterior, en Gobierno General 
se encontraron las calificacio-
nes más altas, y los sitios más 

desatendidos fueron los 
de Seguridad. En reali-
dad, existen grandes dife-
rencias entre dos grupos 
de portales: mientras que 
los de Gobierno General 
y Finanzas muestran la 
aplicación de buenas 
prácticas, Salud y Segu-
ridad son los sitios donde 
se observa un mayor re-
zago, dado que la mayoría 
los portales no cuentan 
siquiera con las acciones 
que el gobierno estatal 
realiza en la materia, no tienen 
información sobre campañas y 
programas, no cuentan con in-
formación estadística disponi-
ble ni tampoco ofrecen medios 
para que la ciudadanía pueda 
interactuar con el gobierno. 

En cuanto a los componen-
tes del índice, se encontraron 
las mejores prácticas en el de 
acceso la información, particu-
larmente para las páginas elec-
trónicas de finanzas. Sin em-
bargo, todavía quedan muchas 
mejoras por hacer en cuanto al 
contenido y el formato de esta 
información, y específicamen-
te en la manera en la que se le 
presenta a la ciudadanía en 
general, ya que, aunque existe, 
no se encuentra de una forma 
interactiva, ordenada y com-
prensible para un ciudadano 
común. En paralelo, sobresale 

la poca atención que las entida-
des públicas ponen en el uso y 
gestión de redes sociales como 
un canal para comunicar ac-
ciones y tender puentes con la 
ciudadanía. 

Esta versión del IGDE pone 
especial énfasis en el análisis 
de los trámites y servicios. 
¿Cuáles fueron los principa-
les hallazgos? En general, los 
trámites y servicios realiza-
bles completamente en línea 
son escasos. Sin embargo las 
mejores prácticas se identifica-
ron en los portales de Gobierno 
General y Finanzas, ya que es 
posible encontrar catálogos 
amplios con diversos tipos de 
trámites y servicios, específi-
camente con aquellos relacio-
nados con temas vehiculares y 
catastrales. No obstante, es de 
hacer notar que 7 entidades 

aún no cuentan con ningún 
trámite o servicio disponible 
para realizarse completamente 
en línea. Otro hecho a señalar 
es que la amplía oferta de trá-
mites en línea contrasta con el 
reducido número de servicios 
que tiene la opción para hacer 
pagos en línea. Es decir, estos 
dos rubros se caracterizan por 
un tipo de digitalización de ser-
vicios que, aunque cuenta con 
una oferta amplia, no tiene las 
características deseadas para 
transitar hacia un modelo de 
ventanilla única. En lo que res-
pecta a Salud y Seguridad, el 
panorama luce más desalen-
tador, debido que en estos dos 
tipos de portales los trámites 
y servicios en línea consisten 
en esfuerzos aislados que no 
facilitan el acceso de la ciuda-
danía a los servicios públicos.

C O N C L U S I O N E S

SOBRESALIERON  
POR BUENAS PRÁCTICAS, 
ESTAS SON ESTADO DE 

MÉXICO, CIUDAD DE 
MÉXICO, HIDALGO Y 

GUANAJUATO.

4 ENTI
DADE

S
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Dicho lo anterior, sostenemos 
que para transitar hacia la con-
solidación de un esquema de 
gobernanza digital eficiente y 
al ofrecimiento de servicios en 
línea que estén a la altura de las 
necesidades de la población, los 
gobiernos locales deben esta-
blecer estrategias concretas, 
realistas, y con metas claras tan-
to en el corto como en el largo 
plazo. La transformación del 
gobierno digital no se trata solo 
de adquirir la última tecnolo-
gía o rediseñar sitios electró-
nicos o servicios en línea, sino 
de aprovechar nuevas tecno-
logías, habilidades y enfoques 
para modernizar el gobierno 
y, al hacerlo, mejorar la vida de 
los ciudadanos. A continuación, 
listamos las recomendaciones 
más convenientes para que los 
gobiernos locales puedan im-
plementar esquemas de gober-
nanza digital cercanos y útiles 
para la ciudadanía: 

 →  ASIGNACIÓN 
SUFICIENTE Y 
EFICIENTE DE 
RECURSOS

Se debe asignar un partida pre-
supuestaria que asegure los re-
cursos financieros para cubrir 
gastos de inversión en TIC y 
para ejecutar proyectos en el 
corto, mediano y largo plazo. 
Contar con los requerimientos 
materiales y de capital humano 
adecuados permitirá brindar un 
servicio de calidad y oportuni-
dad a toda la población solici-
tante. Cabe mencionar que el 
presupuesto asignado para esta 
tarea tendrá que ser realista y 
que refleje las prioridades, con 
una gestión adecuada, organiza-
da y planificada de los recursos.

 →  MEJORA DEL DISEÑO 
INSTITUCIONAL

Mejora del diseño institucio-
nal. La mayoría de las entida-
des federativas del país deben 
promulgar leyes de gobierno 
digital. Por otra parte, se nece-
sita el establecimiento de una 
unidad del gobierno federal que 
impulse y coordine las acciones 
estatales de modernización de 
la administración pública, con 
el fin de establecer pautas bá-
sicas, apoyar a los estados más 
atrasados y compartir buenas 
prácticas. Finalmente, a nivel 
local, las unidades encargadas 
de innovación en la administra-
ción pública deben convertirse 
en órganos dirigentes y provee-
doras de servicios tecnológicos 
para todo el aparato de la admi-
nistración pública estatal. 

R E C O M E N D A C I O N E S

  
R E C O M E N D A C I O N E S

ÍNDICE D E G O B E R N A N Z A D I G I T A L E S T A T A L 2019
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 →  ESTRATEGIA 
ORIENTADA AL 
CIUDADANO

Una estrategia de gobernanza 
digital efectiva debe contem-
plar no solo las necesidades 
de modernización del sector 
público, sino que debe estar 
enfocada también a los reque-
rimientos de la ciudadanía. Por 
ello, es necesario llevar a cabo 
análisis que permitan determi-
nar cómo se puede optimizar la 
experiencia del ciudadano con 
el gobierno, y cuáles son los ca-
nales de atención cuyas mejoras 
se deben priorizar.

 →  VENTANILLA 
ÚNICA VIRTUAL

En conformidad con el pun-
to anterior, el objetivo de los 
gobiernos locales debe ser la 
consolidación de un sistema 
único de ventanilla virtual. Esto 
significa que, desde un mismo 
portal, los ciudadanos puedan 
tener acceso a los trámites de 
todas las dependencias de la 
administración pública local, 
y establecer metas específicas 
sobre el nivel de avance de la to-
tal digitalización de los trámites 
públicos. A la par, debe hacerse 
una adecuada difusión de su 
existencia y se deberá contar 
con manuales, guías o atención 
especializada para aclarar du-
das o cuestiones técnicas de su 
funcionamiento.

 →  ENFOQUE DE 
EQUIDAD Y ATENCIÓN 
A LA BRECHA DIGITAL

La ampliación y digitalización 
de trámites y servicios debe 
contemplar necesariamente 
las condiciones desde las cua-
les los usuarios acceden a ellos. 
Específicamente, en muchas re-
giones del país abundan las co-
nexiones lentas y desde dispo-
sitivos móviles de gama media 
o baja. Si bien es cierto que las 
gestiones en cuanto a velocidad 
de conexión corresponden prin-
cipalmente al gobierno federal, 
los funcionarios estatales deben 
adaptarse a las condiciones y 

contemplar que los trámites en 
línea deben poder realizarse por 
cualquier ciudadano. Las estra-
tegias de inclusión digital deben 
contemplar a aquella población 
que carezca de infraestructura 
para el acceso o de los saberes 
mínimos necesarios para apro-
vechar las ventajas de las TIC.

 →  AMPLIACIÓN DE 
FORMAS DE PAGO

Los gobiernos locales deben 
preocuparse por incrementar 
el número de formas de pago, 
para que la ciudadanía pueda 
hacerlos de forma rápida y efi-
ciente. Esto implica mejoras en 
las plataformas en línea, que 
permitan pagos con tarjetas de 
crédito o débito —y medidas de 
compatibilidad con acciones de 
inclusión financiera—, desarro-
llo de aplicaciones de pago en 
línea y ampliación de kioskos 
digitales de pago. 

 →  REDES SOCIALES 
COMO CANALES 
DE ATENCIÓN 
PERMANENTE

 La creciente cantidad de ciuda-
danos que han incorporado el 
uso de redes sociales en su día 
a día exige que las autoridades 
contemplen su uso como un eje 
central para la atención ciuda-
dana. En este sentido, no basta 
solamente con que se abran 
cuentas institucionales, sino 
que se requiere la asignación 
de equipos específicos y multi-
disciplinarios que sean capaces 

de comunicar adecuadamente 
acciones de gobierno, resolver 
dudas, responder de manera 
inmediata y procesar la infor-
mación que se genera en esos 
espacios con el fin de utilizarla 
para hacer mejoras en la ges-
tión pública. 

UN ESQUEMA DE 
GOBERNANZA 
DIGITAL   
FICIENTE Y AL 
OFRECIMIENTO DE 
SERVICIOS EN LÍNEA QUE 
ESTÉN A LA ALTURA DE 
LAS NECESIDADES DE LA 
POBLACIÓN.
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