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Gobernar

hacia el futuro
delamanodela
ciudadania

Hablar sobre gobierno digital signi-
fica que el futuro nos ha alcanzado.
Por primera vez en la historia, la
poblacién usuaria de internet en el
mundo paso a ser la mayoria. Esta
situacion abre el panorama de po-
sibilidades de innovacién sobre las
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formas de ejercicio de gobiernoy
la administracion publica. Poco a
poco,vanquedando atraslos viejos
aparatosburocraticos,anquilosados
aestructurasinflexibles, seamplian
los medios para el conocimientode
lainformacion ptblicay seacortan
los tiempos para llevar a cabo una
interaccion con el gobierno.

No obstante, esta transicién es
delargo plazo, y tiene dimensiones
ymatices. En el rubro especifico de
lagobernanza digital, son notables
las diferencias en los tres niveles
de gobierno, ya que es claro que los
avances mas destacados han sido
enel gobierno federal. Las adminis-
traciones estatales y municipales
todavia tienen mucho por hacer.
Por otra parte, sabemos de antema-
no que el uso del internet entre los
mexicanos todavia no se ha exten-
dido por completo, especialmente
entre los grupos mas vulnerables
delapoblacién. No obstante, lamar-
cha hacia la modernizacién de los
servicios publicos parece irrever-
sible: en los paises con mayor nivel
de desarrollo en el orbe, el uso de
las TIC para facilitar la interaccion
entre gobiernoy ciudadaniaesuna
cuestion del dia a dia, y algunos go-
biernosdelaregionlatinoamericana

ALICIA SANTANA CARTAS

DIRECTORA DE DATA LAB MX

ya también comienzan a extender
su uso en diversos ambitos. Asi, los
diagndsticos sobre la implementa-
cién y el uso de las tecnologias en
la relacién gobierno-ciudadano se
convierten en una necesidad pri-
mordial para construir un gobierno
de futuro desde el presente mismo.

Por este motivo, por segundo
ano consecutivo, Data Lab Mxy 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 andlisis que pueden
derivar de esquemas tan comple-
jos, que incorporan no solamente
la gestion publica sino también la
atencion a la ciudadania, este afio
hemos decidido poner énfasis en la
revision de los tramites y servicios
quelasentidades federativas ofrecen
através de Internet. Mas alla de ha-
cer notar las falencias en el campo,
nuestro propoésito es contribuir a
la discusion publica de las ventajas
quetienelaincorporaciéndelas TIC
paralaprovision de servicios ptibli-
cos, asi comoidentificary proponer
acciones inmediatas para que los
gobiernos locales tengan al alcance
herramientas para mejorar el bien-
estar de la poblacion. >
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Elreporte IGDE 2019 surge a partir
de las principales inquietudes de
investigacion que surgieron de la
primera edicién de nuestro trabajo.
Enaquel primertrabajode 2018, uno
de los hallazgos que mas llamo la
atencion fue la poca atencién que
dan los gobiernos locales a la pres-
tacién de tramites y servicios en
linea. Se encontré informacién dis-
persa sobre los distintos tramites,
asi como poca coordinacién entre
las dependencias analizadas. Asi, el
IGDE 2019 emerge para profundi-
zar en el andlisis de esta dimension.
Como exponemos en el desarrollo
del presente trabajo, consideramos
quelagobernanzadigitalnoseagota
en la implementacion de estrate-
gias de gobierno electrénico ni en
la mera optimizacién de tramites
enlinea, pero sicreemos que esuna
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dimension que merece atenciénin-
mediata, debido a su proximidad
con el dia a dia del ciudadano.
Entérminosgenerales, elreporte
IGDE 2019 conserva la estructura
de su antecesor, salvo ajustes en el
cuestionario, y su aporte radica en
el énfasis que se hace al analizarlos
hallazgos enladisponibilidad detra-
mitesyserviciosenlineaenlas32en-
tidades del pais. A nivel agregado, el
panoramanolucemuyalentador:los
tramites que se pueden hacer com-
pletamente enlinea son sumamente
escasos, y en muchos casos lo méas
que seencuentra sonserviciosalos
que se puede acceder virtualmente
solode manera parcial. Sinembargo,
notodas son malas noticias. Enten-
demoslos esquemasde gobernanza
digital como un proyecto de gran
escalatemporal, yencontramos que
entidades como Ciudad de México
y Estado de México estan sentando
bases sélidas para su construccion,
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 tramites
através de undispositivo electréni-
co. El camino parala consolidacién
de esquemas de gobernanza digital
adecuados paralas necesidades del
pais es todavia largo, y tenemos la

ALICIA SANTANA CARTAS

DIRECTORA DE DATA LAB MX

firme conviccion de que solo puede
lograrse mediantelainterlocucion,
la reflexién 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 partede

nuestro trabajo introduce al lector
en el alcance de las tecnologias de
lainformacion en nuestrodiaadia.
Posteriormente, presentamos los
principales conceptos del gobierno
digital, para dar paso a la exposi-
ciondelarelevancia delostramites
yservicios paralaciudadania. Enla
tercera parte del reporte presenta-
moslos apuntes sobrela metodolo-
giaaplicada en la construccion del
IGDE. La cuarta seccion es la mas
extensa, ya que desarrollamos los
hallazgos con el apoyo de visuali-
zaciones graficas que sintetizan
lainformacién sobre los distintos
componentesevaluados. Finalmen-
te, ofrecemos conclusiones y reco-
mendaciones de politica ptablica.
Esperamos que este reporte IGDE
2019 sea provechoso paraladiscu-
sién publica y para la elaboracién
deunaagenda que avance haciala
modernizacion dela gestién ptbli-
caconmiras al acercamiento entre
gobiernoy ciudadania. »
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La expansion acelerada del uso de FINANCIERAS

las tecnologias de la informacion

(TIC) y su uso entre la poblacién es

un hecho consolidado. Por primera

vez en la historia de la humanidad,

lamayoria dela poblacion mundial

(51.20%) es usuaria de Internet, yen

regiones como América del Norte!

o g.\.“'\\‘\‘\‘\\‘ \‘u \‘\\\‘\‘\\'\'\.\""': \ yEuropa, el porce‘)ntaje de usuarios

\ Ao llegahgsta el 77.00% (urt, 2019).Agn—

ww VAR quearitmosdiferentes, laexpansion

“\\\\\\\\\ WA ®e ‘e delas nuevas tecnologias tiene una

W RN \\ \ escalaglobal;losusuariosde Internet

IR en AméricalLatinalleganal63.20%de

lapoblacion, ylos paises que encabe-
zan la lista? son (UIT, 2019).:

MERCANTILES

e

CONSULTAS
DEINFORMACION

Chile (82.30%)

Argentina (74.30%)

ENViO DE CORREOS
ELECTRONICOS

"

Costa Rica (74.00%)

% @

A/

:

México (65.70% )

yiimminm

¢Cudles son las consecuencias a)
de la expansién global en el uso de
las TIC? Elmayoraccesoyusodel In-
ternet permite que diariamente mi-
llones de personas lleven a cabo un
incontablentimerodetransacciones: S

TRAMITES Y SERVICIOS
GUBERNAMENTALES
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INTRODUCCION

Por ejemplo, en México, entre
2015 y 2018, los usuarios de In-
ternet que han realizado tran-
sacciones mediante este medio
crecio en 85% (Inegi, 2018).
Internet se ha convertido en
unvehiculo paraahorrarcostosy
tiemposdeungrannimerodeac-
cionesqueanteseranmastarda-
das, comohacerunavideollama-
daaotro pais o llevar a cabo una
transferenciabancaria. Destacan
dos fenémenos en particular:

La ampliacién de servi-
cios digitales por parte
de empresas privadas
ha contribuido a que
una proporcion crecien-
te de la ciudadania haya
comenzado a hacer tra-
mites desde un ordena-
dor o un teléfono mavil
—pedir comida, servicio
de taxi o hasta contratar
un seguro—.

En paralelo, las redes
sociales se han converti-
do en un espacio donde
practicamente cualquier
persona que cuenta con
acceso a Internet puede
crearunacuentayemitir
unaopinién sobreel tema
que mas prefiera.

Sin lugar a dudas, estos
fenémenos devienen en cam-
bios de las necesidades de la
ciudadania y en la forma en la
que esperan interactuar con
sus gobernantes. Hoy en dia, la
tendencia mundial en los go-
biernos masinnovadores es ha-
cer cambios en sus estructuras,
normatividadesyplanesde de-
sarrollo, con el fin de consolidar
un programade administracion
publica electrénica. Las admi-
nistraciones publicas en el orbe
estinmejorandoladigitalizacion
de sus procesos, tanto internos

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

Objetivos del IGDE

® ©

Llevar a
cabo un
diagnéstico de
la situacion
actual estatal
en términos
de gobernanza
digital; saber
de los retos,
limitaciones
y desafios de
cada caso.

Medir el nivel Brindar un
de gobernanza conjunto de
digital de los herramientas
32 estados, bdsicas que
con el andlisis guie a los
de portales gobiernos
electronicos estatales en
y redes sus practicas
sociales, y dar digitales.
recomendaciones

para que cada

entidad mejore

su gobernanza
digital.

como en la oferta de servicios para
laciudadania, con el fin de avanzar
hacialaconsolidacion de esquemas
de gobernanzadigital. Estamos ante
la emergencia de los primeros go-
biernos en el mundo donde practi-
camente todo su funcionamiento
es digital, y la oferta de tramites y
servicios publicos enlinea ha alcan-
zado el nivel mas alto de madurez.
Elementos como la disponibilidad
de informacion, las estadisticas en
formato abierto,laamplia gamade
mecanismosdeinteraccion ciudada-
na (chat en vivo, correo electrénico,
redes sociales, etcétera), asicomola
posibilidad dellevaracabolamayor

cantidad de tramitesy servicios via
Internet, caracterizan los cambios
en la gestion publica.

Cabe preguntarse entonces ¢En
quémedidalos gobiernos de nuestro
pais estan preparados para hacer
frente a los nuevos requerimientos
digitales de la ciudadania? La res-
puesta esta en funcion del orden de
analisisal que nos refiramos. A nivel
federal, en los anos mas recientes
México se ha distinguido por avan-
ces significativos en términos de le-
gislacién para la transparencia y el
accesoalainformacion,lapuestaen
marcha del portal datos.gob.mxyla
implementacién de servicios como

el expediente clinico electrénico; la
adopciéndeestasmedidashan pues-
to a nuestro pais en la vanguardia
de la region latinoamericana, junto
a otras naciones como Argentina,
Brasil, Chile, PanamayParaguay (Na-
ciones Unidas, 2018). No obstante, a
nivel local y municipal el panorama
luce muydistinto. En 2018, Datalab
Mx;, en colaboracion con el Equide,
de la Universidad Iberoamericana,
indago sobre la cuestion, y presentd
el Indice de Gobernanza Digital Es-
tatal, con el objetivo de medir esta
dimension en las 32 entidades del
pais. Losresultados son pocoalenta-
dores, especialmente si se toman en

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
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Establecer
recomendaciones
puntuales para

que cada
entidad
federativa
mejore su
gobernanza
digital.

cuentalosgrandes esfuerzosque hay
quehacer pararesarcirlas carencias
en materias como tramites y servi-
cios y participacion ciudadana. El
problema de fondo es que no existe
coordinacion entre entidades fede-
rativas para modernizar el sistema
de gestion publica.
Derivadodeloanterior,en Data
Lab Mx creemos que la consolida-
cion de la gobernanza digital no es
una tarea que compete exclusiva-
mente a los funcionarios ptblicos,
sino que debe considerar también
la incorporacioén de la sociedad ci-
vil. Bajo esta premisa, nuevamen-
te en colaboracion con el Equide,

({4

México se ha
distinguido
por avances
significativos
en términos de
legislacién para
la transparencia
y el acceso a la
informacion

9

elaboramosunasegundaediciéndel
IGDE, conel finde dar seguimientoa
las medidas que han de tomarse. Si
bien nuestra evaluacion contempla
distintas dimensiones de la gober-
nanzadigital, este afio hacemosespe-
cial hincapié en el andlisis de trami-
tesyservicios, debido adosrazones
principalmente: su consolidacién
puede traer beneficios tacitos e in-
mediatoseneldiaadiadelaciudada-
nia, porloque puede servistacomo
una primera etapa para avanzar en
el camino delamodernizaciéndela
gestién publica; acorde con nuestra
evaluacion del ano pasado,esunade
las areas menos atendidas. »
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GOBIERNO DIGITAL

Los portales
electronicospueden
clasificarse acorde al
nivel de complejidad

de integracion con las
necesidades del usuario

1 gobierno digital se
E refiere ala seleccion,
desarrollo, imple-
mentacion y uso de
las TICen el gobierno
para proveer servicios publi-
cos, mejorarla eficiencia admi-
nistrativa y promover valores
y mecanismos democraticos,
asicomoel disefioy desenvolvi-
miento de marcosregulatorios
que den facilidad para hacer
ajustes institucionales para el
emprendimiento deiniciativas
que mejoren el uso de la infor-
macion en la sociedad del co-
nocimiento (Gomez-Reynosoy
Sandoval-Almazan, 2013).
Esto significa que, en realidad,
el concepto de gobierno digital
abarcavarias dimensiones, que
vandesdelaslaadopciéndelas
TICenlos procesos elementales
degestion estatal, como sonlas
comunicacionesinternasenun
gobierno o la difusién de infor-
maciéndeinterés ptblico, hasta

Concepto de elaboracién propia a partir de las discusiones en Kauffman, et al, 2011 y Hufty, 201

el aprovechamiento de estas
tecnologias para el fomento a
la participacién ciudadana y
elfortalecimientodelavidade-
mocratica. Si bien son muchas
las ventajas subyacentes a la
adopcion de las TIC en el ejer-
ciciodel gobierno, debe decirse
que su implementacion, usoy
apropiacion suele ser un proce-
sopaulatino, tanto entre paises,
comoentresusdistintosniveles
de administracién.
Enelrubroespecificodelos
gobiernos estatales, los albores
delsigloXXIvieronlaconsolida-
cion de los primeros esfuerzos
de los gobiernos locales para
emprender acciones con el fin
detenerpresenciaenlared. No
obstante,con el pasodelosafios,
yanobasté solamente con tener
unsitio electrénico, sino que se

({4

Gobernanza
Digital
La gobernanza digital
es la aplicacion de
las TIC a la dimensidn
ejecutiva del gobierno
para desarrollar los
procesos internos a
la administracion
piblica, asi como
las interacciones
con la ciudadania en
las dimensiones de
transparencia y acceso
a la informacion,
disposicién de datos
abiertos, tramites
y servicios en
linea, y mecanismos
de participacion
ciudadana.?

24
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volvié necesario que los gobiernos
utilizaran estas plataformas para
satisfacer demandas ciudadanases-
pecificas, mediante sitios que fueran
faciles de usary que dieran informa-
cion claray accesible para todos.

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

E SITIO ELECTRONICO
d’ Informacién basica sobre la
organizacion sin posibilidad

de interaccion

I PORTAL

Transaccioén bidireccional
e de poca complejidad de una
- organizacion con sus usuarios

- VENTANILLA UNICA

O Integracion con lainternet
r? y posibilidad de gestionary
1

efectuar pagos en linea

= E-ADMINISTRACION
Integracion de todas las
organizaciones publicasy
gestion global

=
o
@
m
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=
o
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20 SERVICIOS PUBLICOS BASICOS QUE DEBEN SER

En este sentido, los re-
sultados de estudios como el
IGDE (Data Lab Mx-UIA2018)
yelde Almazan-Sandoval et al.
(2018) muestran que en Méxi-
co los sitios electronicos de los
gobiernos estatales se encuen-
tran en fase de portal y estan
en transicién hacia el sistema
deventanilla inica. Desafortu-
nadamente, en Méxiconose ha
implementado una estrategia
que coordine la adopcion de
TIC en las labores de gobierno
ylaadministracién pablica, de
modo que los esfuerzos y la di-
recciondelatransicionaventa-
nillatnicadependen solamente
delos esfuerzos aislados delas
entidades federativas.

OFRECIDOS ELECTRONICAMENTE

({4

Una de las razones
por las que 1los
gobiernos deben

transitar hacia el
ofrecimiento de

tramites y servicios
electrdénicos es que
estos contribuyen
a transparentar
las acciones
gubernamentales

RECAUDATORIOS

99

La regulacion de la digitalizacion de los
@_) gobiernos estatales en México

Es necesario que las acciones encaminadas hacia la
digitalizaciéon de la administracion plblica por parte
de los gobiernos locales estén reguladas en un marco
institucional acorde a una estrategia integral

y estructurada.

En ese sentido, aunque la mayoria de las entidades tienen
regulaciones respecto a temas como el uso de la firma
electronica, al cierre de la edicidn del presente trabajo
apenas 1@ estados presentaron una legislacion especifica
sobre gobierno electronico:

1.Ciudad de México 6.Nuevo Ledn

2. Coahuila 7.Querétaro
3.Colima 8.51inaloa
4.Durango 9.Tabasco

5.Estado de México 16. Tamaulipas

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

Pago de impuestos

Declaracion de
impuestos

Contribuciones a
la seguridad social

INDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 2819

REGISTRALES

Matriculacién de coches

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

Envio de datos para
estadisticas oficiales

Declaracion de cambio
de domicilio

INGRESOS FACILIDADES
ECONOMICOS ALCIUDADANO
Ayudas de la seguridad Buisqueda de trabajo
social . ..

Denuncias a la policia
Reembolso de gastos .. .
e Haag Servicios relacionados
con la salud
Becas de estudiantes
Compras publicas

TRAMITACION
DOCUMENTAL,
PERMISOS Y

LICENCIAS

Documentos personales
(pasaporte o licencia de
conducir)

Licencias de
construccion

Permisos relacionados

Los servicios electrénicos son
aquellos que se ofrecen a tra-
vés de Internet -o de una red
similar-, y dependen en gran
medida de la tecnologia de la
informacién para su suminis-
tro; suelen serautomatizadosy
conunaintervencién humana
minima (Consejo de la Comi-
sién Europea, 2006; Kvasnico-
va, Fremenova y Fabus, 2016).
Elantecedente delos servicios
electrénicos de gobierno seen-
cuentradirectamente enaque-
llos desarrollados por primera
vezparael sector comercial; no
obstante,loque caracterizaalos
primeros es que, por su caracter

publico, deben estar disponibles
paratodalapoblacion (Van Dijk,
], Ebbers, W.yvan de Wijngaert,
L., 2015). Asi, los servicios pu-
blicos en linea estéan definidos
especificamente como una co-
municaciéon electrénica con
personas obligadas en relaciéon
con la administracion, la notifi-
cacion, elaccesoalainformacion
ylaprovisién, olaparticipacion
publica enlaadministracionde
asuntos publicos (Ministerio de
Comunicacién de la Reptiblica
Eslovaca, 2006).

Una de las razones por las
quelos gobiernos deben transi-
tar haciael ofrecimientode tra-
mitesyservicios electronicos es
que estos contribuyen a trans-
parentarlasacciones guberna-
mentales; alavez, coadyuvana
combuatir la corrupcién a nivel
de ventanilla (Lizardo, 2018),
puesto que reducen el margen

con el medio ambiente

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

Por ejemplo, un nimero
importante de paises desarro-
lladoshaintentadoautomatizar
el pago deimpuestos, asicomo
laelaboracién, ycontabilidad de
los presupuestos publicos. La
declaraciéon de impuestos por
medios electrénicos reducelos
costos de cumplimiento de las
obligaciones tributarias, y los
centros de servicios informa-
ticosy portales enlinea de ven-
tanilla inica han aumentadola
eficiencia de los servicios. Los
servicios de la administracion
electronicaestandisponiblesen
cualesquieralugaresy momen-
tos, y desde diferentes disposi-
tivos deacceso: computadoras,
celularesinteligentes, tabletasy
hasta televisiones. Algunos de
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_ . TRAMITACION DOCUMENTAL,
los'beneflclos de mejora en la PERMISOS Y LICENCIAS
calidad delos servicios ptiblicos

son (Pérez, Camacho, Mena, &

4 ”
El Gobierno Digital en el dia a dia: Arroyo,2016)
Tl'a I‘I‘Iites y sel'\licios 24-7 Ahorro enlos costos de

Documentos personales (pasa-
porte o licencia de conducir)

Licencias de construccion
Permisos relacionados con el

GOBIERNO DIGITAL

movilizacién para rea- medio ambiente
lizar tramites Por otra parte, una vez que los
gobiernos han emprendido la ta-
Ahorro en los recursos reade comenzar a ofertar tramites
administrativos (papel, y servicios en linea, estos pueden
fotocopias, teléfono, clasificarse acordeasunivel de con-
etcétera) solidacion; en esta légica, Wauters
& Colclough (2006) proponen cua-
Ahorro en la busqueda tro categorias de desarrollo para
Estonia es el pais con mayor nivel de Los habitantes de Singapur también de documentos distinguirlos:
digitalizacion en el mundo. Si los detalles aprovechan 1la ampliacién de 1la Eliminacién de gran- Informacion.

en cuanto a procesos, trdmites y esquemas de
gestidon son sumamente enriquecedores, pero
la experiencia ciudadana es el ejemplo mas
ilustrativo para dar cuenta del impacto de
este hecho. Los estonios cuentan con todo
tipo de trdmites y servicios a su disposicion
durante las 24 horas de los 365 dias del
ano; 1los dnicos tramites que se hacen de

forma presencial son (Collera, V. 2018,
de abril):

» Operaciones inmobiliarias

+ Casamientos

» Divorcios
La ciudadania ha incorporado plenamente
el aprovechamiento de la tecnologia para

1levar a cabo sus interacciones con el
gobierno, por ejemplo:

» Declaracion de impuestos

» Elecciones

» Firma de documentos

» Consulta de calificaciones

» Acceso a recetas médicas personales
+ Tramite de permisos de conducir

* Uso de firma electrénica del primer
ministro

8

digitalizacién que ha emprendido
su gobierno.

En este pais existe una
aplicacion 1lamada Moments of
Life, orientada a padres de
familia; basta con descargarla
para que Llos padres puedan
1levar a cabo desde su celular
tareas como (Smartnation.sg,
s.f.):

» Registro de nacimiento
ante el gobierno

- Control de vacunas

- Informacién de programas

sociales disponibles

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

Sin dudas, estos dos casos son
un ejemplo de cémo el Gobierno
electréonico puede contribuir
a que los ciudadanos 1lleven
a cabo sus tareas diarias de
forma mds eficiente, lo que
contribuye 1irremediablemente
al bienestar personal de la
poblacién.

des espacios fisicos de
almacenamiento, como
los archiveros

En términos mas especificos,
Lara, Martinez, & Fernandez
(2004) proponen unalistade 20
servicios ptiblicos basicos que
deben ser ofrecidos electréni-
camente, clasificados segtn la
naturaleza es la siguiente:
RECAUDATORIOS

Pago de impuestos

Declaracion de impuestos

Contribucionesala
seguridad social

REGISTRALES
Matriculacién de coches

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

Envio de datos para estadis-
ticas oficiales

Declaracion de cambio de
domicilio
INGRESOS ECONOMICOS

Ayudas de la seguridad
social

Reembolso de gastos
médicos

Becas de estudiantes
Compras publicas

La pagina electrénica
solo ofrece informacion

necesaria para proceder a

obtener este servicio por
otros canales.

Interaccion en
un sentido. La pagina
electréonica permite
obtener elementos
no electrénicos para
obtener el servicio. Por

ejemplo, la descarga de un
formulario para presentar

posteriormente en una
oficina.

Interaccion en dos
sentidos. La red permite de
forma electrénica iniciar el

proceso de obtencién del

servicio. Implica una forma

de identificar al usuario
(fisico o juridico). Un

ejemplo es la prevalidacién
de documentos personales

por a via electrénica.

Gestion electréonica

completa. La red permite
completar de forma total
el servicio, sin necesidad
de ningtin documento en

papel, ni presencia fisica.®
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Los resultados
obtenidos

corresponden a las
caracteristicas de los

a medicion de la
L gobernanza digital
en el presente repor-

te guarda unaamplia
semejanza respecto
al IGDE 2018; es decir, se tomd
en cuentala metodologia utili-
zada en el Indice de Gobierno
Electrénico Estatal (Purén et
al, 2017) y el Ranking de Porta-
les Estatales de Transparencia
(Sandoval, 2017), y se amplia-
ron las unidades de observa-
cion para el levantamiento de
informacion, en comparacion
con los trabajos mencionados:

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
]

Gobierno General, Finanzas, Sa-
lud y Seguridad. Asi, en el en-
tendido de que los gobiernos
estatalessevalendedos canales
principales paradesarrollar sus
estrategias de gobernanza digi-
tal, el indice se construye de la
forma siguiente:

Se contemplaron cuatro com-
ponentes paralaevaluacionde
los portales electronicos selec-
cionados *:

Caracteristicas
del portal

Transparencia
yaccesoala

informacion

Tramites y servicios en
linea

Participaciénciudadana

CUESTIONARIOS Y @
BASES DE DATOS
DISPONIBLES EN

Parapodercapturarelgradode
desempeiio de cada uno delos
subcomponentesdel IGDE2019,
seelaboraron cuestionarios que
permitieron recoger de forma
sistemadtica las caracteristicas
(tanto de forma como de fondo)
delos portaleselectrénicos que
se consideraron en el ejercicio
demedicién. Laelaboraciénde
los cuestionarios se hizo en fun-
cién de los elementos que con-
forman la gobernanza digital,
conbaseenlaincorporacionde
sugerencias de expertos en te-
masde gobiernoy gestion digi-
tal. Los cuestionarios partende
unmismoesquema, perotienen
variaciones tematicasacordea
los portales que fueron evalua-
dos, y cada cual se conforma
de un méximo de 120 pregun-
tas. Esimportante sefialar que,
con fines de mejora del indica-
dor, parala presente edicién se
hicieron algunos cambios en
cuanto a fraseo y depuracién
de preguntas, asi como en la
codificacién para la captura,
por lo que, si bien se aplicé un
cuestionario muy similaral del
IGDE 2018, en sentido estricto
las modificaciones permiten
comparacionessolamenteenla

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

FORMULAS =]
Y ENLACES

A PORTALES O
EVALUADOS
DISPONIBLES EN

igde.datalabmx.com

posicién que ocupan las entida-
desenelordendecalificacion,y
no en cuanto a puntaje.

LA MEDICION DE LA
GOBERNANZA DIGITAL

ASf, EN EL ENTENDIDO DE QUE LOS GOBIERNOS

ESTATALES SE VALEN DE DOS CANALES PRINCIPALES

PARA DESARROLLAR SUS ESTRATEGIAS DE

GOBERNANZA DIGITAL, EL INDICE SE CONSTRUYE DE .
LA FORMA SIGUIENTE:

Levantamiento
.U de datos

Ellevantamientodelainforma-
cién se llevo a cabo en el con-
junto de portales electrénicos
mencionados de las 32 entida-
des de la Republica Mexicana,
durante junio de 2019. Para la
valoracién de cada uno de los
portales se utilizaron los si-

l| Agregacion

guientes métodos: 1. Para cada portal se
construyen subindices

1. Revision de portales + por componente: ca-
electrénicos. A partir P racteristicas del portal;
del diseno de los cues- P transparencia y acceso
tionarios, se recolecto E alainformacion, trami-
informacién sobre las — I:I tesy servicios en linea,
caracteristicas de las fr— yparticipacion ciudada-
paginas de internet de _— na,dando el mismopeso
cadaentidad. — acadavariable.

—

2. Verificacion directa de + 2. Posteriormente, se ob-
medios de interacciéon LEVANTAMIENTO AGREGACI 6N tiene un primer indi-
medios: comeo electro + DEDATOS mediante un promedio
nico, llamadas te}ef_()ni- > Revisién de > Se construyen simpledelossubindices
casy chatselectrénicos. DISENO DE portales subindices por por componente.

. . oni te: .

Unavezrecogidatodalain- COMPONENTES electronicos componen 3. Finalmente, el IGDE

& CUESTIONARIO caracteristicas del

formacion, serealizé un proce- 2019 es resultado del

sor@gurosoderevisi}ényvali— 5 Capacteristicas 5 Funcisn de los > Ve.rificacién . portal; transparencia prqmediosimpledelos
dacion de datos, asi como un directa de medios y acceso a la indicadores por portal.
andlisis de valores atipicos, con del portal elementos que de interaccisn informacién, tramites La escala de todos los
oo decotar o confornan la y senvicos en ines, s e

Los resultados obtenidos accpeso ala / e e L distintos med}o?: y participacién 0y100, donde 100 signi-
corresponden a las caracteris- . ., .. correo electronico, ciudadana ficalamejor calificacién
ticas delos portalesde gobierno informacion > Incorporacion de 1lamadas telefdnicas posible.

enel periodo delevantamiento sugerencias de y chats electronicos > Se obtiene un primer

;COMO MEDIMOS LA GOBERNANZA DIGITAL?

delainformacion, porloquees

Tramites y servicios

expertos en temas

indicador para cada

Asi, las entidades federati-

bl e del e tine e sobiaon el nsante e o
las condiciones de los portales’ .. ., promedio simple jores practicas de gobernanza
sean distintas alas capturadas Participacion » Gestion digital digitalen el pais, medidasa tra-
por los cuestionarios. ciudadana » E1 IGDE 2019 es vés de sus portales de gobierno.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

resultado del promedio
simple de los
indicadores por portal
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¢COMO MEDIMDS LA GOBERNANZA DIGITAL?

COMPONENTES
DEL IGDE 2019

EL IGDE SE
CONSTRUYE A
PARTIR DE LOS
SIGUIENTES
CUATRO
COMPONENTES,
CON SUS
RESPECTIVOS
SUBCOMPONENTES

Caracteristicas
del portal

> Usabilidad

> Accesibilidad

> Politicas de
privacidad e
informacién de
contacto del
administrador
del sitio

Se refiere a la facilidad para
navegar y utilizar la pdgina
electronica, desde el disefo 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 maximo nimero de
personas, independientemente de

sus conocimientos o capacidades
personales e independientemente

de las caracteristicas técnicas
del equipo utilizado para acceder
a Internet.

También se considera la
disponibilidad de politicas
de informacion, asi como de
informacién de contacto del
desarrollador del portal.

» Transparencia

» Estadisticas

y formato
abierto
Transparencia
ydccesoala
informacion

Se evalda la disponibilidad de informacidn sobre los
servidores plblicos que laboran en la dependencia o

IGOE

INDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL

INDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 2819

( N

Se revisa y evalda
la disponibilidad

y funcionamiento

de los canales

de comunicacion
existentes: chat,
correo electronico,
teléfono y redes
sociales. También
se revisan otros
mecanismos de
interaccién con la
ciudadania, como
encuestas, foros,
blogs o espacios de
comunicacion social
en los portales
electronicos.

Participacion
ciudadana

— » Atencioén ciudadana

» Otros mecanismos
de participacioén
ciudadana

> Redes sociales

gobierno: nombre, cargo, informacién de contacto, semblanza

curricular, remuneracion. Asimismo, es importante > Disponibilidad

contar con informacién sobre presupuesto, licitaciones o y grado de
contrataciones pdblicas, informes de gobierno, resultados madurez
de solicitudes de informacion, informacion de programas
publicos, entre otros. Trémitesy
servicios
La existencia y disponibilidad de estadisticas relevantes enlinea

del sector o la entidad, y el formato en el que se puedan
usar, es de suma relevancia para cumplir con los estandares
de calidad en acceso a la informacion.

Se refiere a la disponibilidad de tradmites y
servicios que se puedan llevar a cabo en linea,

asi como informacién relevante para poder realizar

el tramite o servicio, como requisitos, costo o
gratuidad y el proceso a seguir. Ademds, se considera
el grado de madurez de las transacciones en linea,

es decir, si se puede llevar a cabo todo el proceso
en linea o s6lo algunas fases como agendar citas,
prevalidacién de documentos o pagos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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;COMO MEDIMOS LA GOBERNANZA DIGITAL?

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

1. Caracteristicas del portal

2. Transparenciay acceso a la
informacion

3. Tramitesyserviciosenlinea
4. Participacién ciudadana

Como se observa, los observa-
blesdelagobernanzadigital no solo
serefierenalaincorporaciéndel uso
delas TICenlagestion ptblica, sino
que también tratan de medir como
coadyuva ala interaccién entre go-
biernoy gobernados:

» ¢Qué tan accesibles y utiles
son los portales electroni-
cos para que los utilice la
ciudadania?

» ¢Qué tanto las nuevas tec-
nologias sirven para que los
ciudadanos puedan llevar
a cabo tramites necesarios,
tener contacto expedito y
eficiente con funcionarios
y servidores?

» ¢Quétantolos portales faci-
litan el acceso a la informa-
cion publica para el cumpli-
miento de la normatividad
entransparenciay el efectivo
ejercicio de la rendicién de
cuentas?

» A lavez, cada uno de los
componentes se desglosaen
subcomponentes conforme
al cuadro que se desglosa a
continuacion.

El procedimiento para medir
la gobernanza digital consiste en
laagregacion de cada uno de estos
elementos de modo que puedan
compararse entre si. Finalmente,
se procede sintetizarlos en un in-
dice estandarizado que permita
hacer comparaciones entre los
distintos estados de la republica.
De este modo, se puede obtener un
indice capaz dereflejar el grado de
Gobernanza digital de los estados
considerados. >

EL PROCEDIMIENTO
PARA MEDIR LA

GOBERNANZA DIGITAL
= C(ONSISTE EN LA AGREGACION DE
CADA UNO DE ESTOS ELEMENTO.
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Categoria

Usabilidad

|
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Validar la rapidez de carga del porta'L (https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/?hl=es)
Carga correcta de imagenes y archivos

Existencia de informacién organizada en forma temdtica u organizacional
Uso de mends despegables

Existencia de mapa de sitio

Disponibilidad de glosario de términos

Uso de acrénimos o abreviaturas de-nidos con claridad

Disponibilidad de un glosario de términos

Disponibilidad de herramientas de busqueda

Existencia de un apartado de blsquedas frecuentes

Existencia de un apartado de preguntas frecuentes

Validar funcionamiento correcto de enlaces (https://validator.w3.org/checklink)
Opcidn para compartir la informacion

Opcion para traducir el portal a otro idioma (o lengua indigena)
Actualizacion de la web con frecuencia

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

Accesibilidad

Existencia de contenido en video con subtitulos y audio

Existencia de contenido en audio con texto a voz

Opcioén para cambiar el tamafio de texto

Opcioén para ajustar el contraste de la pantalla

Validar uso de los estandares de accesibilidad de W3C (http://www.validator.u3.org)

Politicas de pri-
vacidad y contac-
to del webmaster

Publicacion de politicas o aviso de privacidad en forma extendida

Disponibilidad de informacién de contacto de la persona responsable del portal
(nombre, cargo, teléfono, direccién, correo electrénico)

GTVLT910 YZNYNYIE09 VY1 SOWIAIW OWQI?



;COMO MEDIMOS LA GOBERNANZA DIGITAL?

=
o
—
o
=9
=
o
(=}
L
=
—
<<
—
=9
o
(%2l
[T}
()
()
<<
>
<<
—
()
=
(T}
o
=
o
(%2}
=
<<
(=<
—

Categoria

Transparencia

Disponibilidad de informacion 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
electronico) que laboran en el gobierno estatal

Existencia de per-1 o semblanza de los funcionarios
Disponibilidad de informacién sobre las remuneraciones del personal

Disponibilidad de informacion del presupuesto que tiene asignado para su
funcionamiento

Publicacion de informacion sobre las contrataciones, licitaciones y compras publicas

Disponibilidad de 1la normatividad referente a las atribuciones y facultades de la
administracion publica estatal

Publicacion de planes de desarrollo, informes de gobierno y de actividades
Existencia de enlace al portal de obligaciones de transparencia

Publicacion de resultados de las solicitudes de informacién y de consultas
ciudadanas

Existencia de catdlogo de programas publicos

Disponibilidad de informacién para acceder a programas publicos: requisitos,
ubicacion, horarios, costo o gratuidad

Existencia de catdlogo de tramites y servicios en ventanilla

Disponibilidad de informacidn sobre requisitos, ubicacién para llevarlos a cabo,
horarios, costo o gratuidad

Uso de herramientas de georreferenciacion para ubicacion de o-cinas

Estadisticas
y formato
abierto

Disponibilidad de estadisticas relevantes, recientes e historicas, desagregadas
(género, edad, area geogra-ca, tipo, etc.) y en formatos abiertos

Disponibilidad de catdlogo de datos abiertos con opcion de -ltrar la informacidn
Descarga correcta de los archivos y bases de datos en distintos formatos
Disponibilidad de guia para el correcto uso y manejo de las bases de datos

Uso de herramientas interactivas (mapas, gra-cas, tableros de control, etc.)

Uso de sistemas de informacién geogra-ca (GIS)

Uso de metadatos

Publicacién de la fuente de los datos de las estadisticas

Publicacioén de informacion de contacto del responsable de las estadisticas
Publicacidn de fechas de elaboracidn o actualizacidon de las estadisticas

Existencia de mecanismos (correo electrénico, alertas, calendario) para informar a
los interesados sobre modi-cacién de las estadisticas

Existencia de foro/blog/chat en 1linea para opiniones o dudas sobre las estadisticas

TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA

PARTICIPACION CIUDADANA

Categoria

|
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]

Opcion para realizar tramites y servicios en linea

Disponibilidad de informacién sobre requisitos, costo o gratuidad y proceso
Disponibilidad para agendar citas o realizar una prevalidacion documental
Opcidn para realizar pagos en linea

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

Posibilidad de realizar los trdmites y servicios completamente en linea
Uso de aplicaciones moviles para realizar tramites y servicios

Atencion
ciudadana

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

Otros mecanismos
de participacién

Existencia de apartado de consultas ciudadanas y uso de encuestas
Organizacion de foros en linea
Existencia de un apartado de comunicacién social

ciudadana
Existencia de redes sociales o-ciales (por ejemplo Facebook y Twitter)
Disponibilidad de enlaces a redes sociales desde el portal
Actualizacién frecuente de publicaciones en redes sociales
Red Existencia de publicaciones de comunicacién social, informacién de interés pablico y
edes sobre trdmites y servicios en redes sociales
sociales

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

IHHIII
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RESULTADOS IGDE 2019

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

osresultadosdel IGDE
L 2019revelandistintos

cambios que ocurrie-
ron en las entidades
durante el dltimo afio, inclu-
yendo cambios de administra-
cién,ladesaparicién de portales
para algunas instituciones y la
creacion de otros. Este ejercicio
comparativo se puede realizar
por primera vez gracias a la re-
ediciéndelindicey su contraste
conlaedicion 2018. En esta edi-
cién, el primerlugarenel indice
de Gobernanza Digital Estatal
lo ocupa el Estado de México,
seguido por la Ciudad de Méxi-
co, Hidalgoy Guanajuato. Estas
cuatro entidades se distinguen
del resto por ser las tinicas con

1.015

91.41%

149.16

23.30

puntajes por encima de 50.00
pts.enunaescaladeceroacien.
Enla edicion 2018 el primer lu-
garfueocupado porJalisco, que
en esta ocasion 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-
tuadasen el IGDE. Por su parte,
Colima ocupa el quinto lugar
en esta edicién al igual que en
la edicién anterior. De esta ma-
nera,laprincipalnovedad enlas
primeras posicionesla constitu-
ye Hidalgo, pues el afio anterior
esta entidad se posiciono justo
en lamitad dela tabla.

En el extremo opuesto de
latabla, entrelas entidades con
la puntuacién mas baja en el

INDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 2819

IGDE 2019, el dltimo 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 calificacion de cero
para su portal de seguridad.
Esta tltima calificacién se le
asignoé debido a que durante
el periodo de levantamiento
la entidad no tenia disponible
un portal propio para la insti-
tucién encargada de la politica
de seguridad, sino solamente
una secciéon minima de avisos
en el portal general. En orden
de menor a mayor puntaje, a
Chihuahua le siguen Veracruz,
Tabasco, QuerétaroyZacatecas.

Con el fin de alcanzar una
clasificacion consistente delas
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PROMEDIO NACIONAL

DEL INDICE DE GOBERNANZA
DIGITAL ESTATAL 2019

INDICE DE
GOBERNANZA
DIGITAL
ESTATAL 2019

(CIFRAS EN PUNTOS)

ENTIDADES

FEDERATIVAS
INTEGRAN EL GRUPO DE
PUNTAJES DE VALOR MEDIO

RESULTADOS

entidades en niveles alto, medio
y bajo respecto de los valores
del IGDE, realizamos un andli-
sisdeaglomeracion jerarquica,
que consiste en agrupar a las
entidades mas parecidas en-
tre si, emparejando los valores
mas cercanosyrepitiendoesta
operacion hasta alcanzar el ni-
mero deseado de grupos®. Con
este procedimiento se identi-
ficaron tres grupos de entida-
des federativas. El grupo con
losvaloresmasaltoslointegran
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 masintegran el
grupo de valores bajos.

La decision de cudl
base en una disimilitud
detallado de esta matriz se puede en

ESTADO DE MEXICO 1.
CIUDAD DE MEXICO 2.
HIDALGO 3.
GUANAJUATO &.
COLIMA 5.
MICHOACAN 6.
JALISCO 7.

CHIAPAS 8.

BAJA CALIFORNIA 9.
AGUASCAL TENTES 10.
DURANGO 11.

MORELOS 12.
TLAXCALA 13.

OAXACA 14.

SAN LUIS PQTOST 15.
BAJA CALIFORNIA SUR 16.
YUCATAN 17.

NUEVO LEGN 18.
PUEBLA 19.

GUERRERD 20.
COAHUILA 21.
QUINTANA ROO 22.
TAMAULTPAS 23.
CAMPECHE 2.
SINALOA 25.

SONORA 26,

NAYARIT 27.
ZACATECAS 28.
QUERETARQ 2.
TABASCO 30.
VERACRUZ 31.
CHIHUAHUA 32

1IGOE
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2498

2418
23.84

2791

32.27

30.14

Promedio General

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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. NOMENCLATURA POR ESTADO

. Estado de México
. (iudad de México
. Hidalgo
. Guanajuato
. Colima
. Michoacédn
. Jalisco
. Chiapas
N 9. Baja California
& e 10. Aguascalientes
5 & 11. Durango
12. Morelos
13. Tlaxcala
14. Oaxaca
15. San Luis Potosi
. 16. Baja California Sur
17. Yucatdn
18. Nuevo Ledn

POR PORTAL 55 NN\ WY SO O 2. Gerrero

21. Coahuila

RESULTADOS =~ -
POR PORTALES -,
DELIGDE

(INDICE DE GOBERNANZA
DIGITAL ESTATAL 2019)

0O ~NOU W N

22. Quintana Roo

61.23 ‘“n'”“u. > N 4 g ) LS _.“nv'”” 23. Tamaulipas
o N D, &5 L b O 24. Campeche

"""""""""""""" 25. Sinaloa
................. 26. Sonora
""" 27. Nayarit
........... 28. Zacatecas
"""""""""""""""" : 1 29. Querétaro
""""""""""" 30. Tabasco
31. Veracruz
32. Chihuahua

48.39

‘l“!l:lli .....
General de
Gobierno

4098

Finanzas

PORTALES:

«=(@= Indice General de Gobierno

«==G==  fndice de Finanzas

a
¢

Q

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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RESULTADOS IGDE 2019
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En el grupo de las
entidades con valores
mas altos se aprecia

que el Estado de
México sobresalid por
su portal de gobierno
general, mientras que
el puntaje mads bajo

correspondid a su

portal de salud.

24

Como se ha mencionado,
estos puntajes son el promedio
delosvalores que cadaentidad
obtuvo en sus portales de Go-
bierno General, Finanzas, Segu-
ridad y Salud. De esta manera,
es posible identificar el sentido
enque cadaportal contribuyea
lacalificacién final. Los puntajes
del IGDE 2019 tienen un prome-
dio de 3774, y se distribuyen de
manera normal, es decir quela
mayoriadelasentidades se en-
cuentran enunrangocercanoa
losvalores centrales, con pocas
entidades enlos extremosdela
distribucion.

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 mas alto que
el promedio para el IGDE. En
segundo lugar se posicionaron
los portales de finanzas, conun
puntajepromediode40.98,tam-
bién superior al promedio del
IGDE. Por otra parte, los porta-
les de seguridad, considerados
en conjunto, tuvieron los resul-
tados mas bajos. El promedio
para estos portales fue 28.29
pts. En la edicién anterior del
IGDE, los portales de seguridad
tuvieron también los puntajes
mas bajos. Sin embargo, cabe
mencionar que estos portales
tuvieron también ladispersion
mas alta, lo que significa que

N

Inni 1
Bramﬁg
Solution
Marketing
Analysts

fdeac

aunque colectivamente fueron
los portales peor evaluados, la
diversidad de puntuacionesen
estos portales es mayor.
Enelgrupodelasentidades
convalores masaltos se aprecia
que el Estado de México sobre-
salié por su portal de Gobierno
General, mientras que el punta-
je mas bajo correspondié a su
portal de Salud. Por su parte,
la calificacion final de Ciudad
de México estuvo muy influen-
ciada por su alto puntaje en el
portal de Finanzas, mientras
quesuportal de Seguridad tuvo
el puntaje masbajo. Guanajua-
to es un ejemplo de puntajes
balanceados en sus distintos

o
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STA EDICION,
PRIMER LUGAR
L0 OCUPA EL ESTADO DE
~. - MEXICO, SEGUIDO POR LA
CIUDAD DE MEXICO, HIDALGO
Y GUANAJUATO.

portales, mientras que Jalisco
representa un caso notorio por
las diferencias en sus califica-
ciones; este dltimo estado logrd
posicionarseenlapartealtade
la tabla, pese haber obtenido
unacalificacion de ceroen segu-
ridad —debidoaquenocontaba
con un portal de seguridad al
momento de la evaluacion—.
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 alcanz la tercera posi-
cién en el grupo de los estados
con valores medios.

Enelladoopuesto, Tabasco
obtuvo puntajes bajos entodos
sus portales, aunque con una
calificacion ligeramente ma-
yor en Finanzas. Veracruztuvo
puntuacionesbajasybalancea-
das en sus distintos portales,
mientras que Querétaro obtuvo
mejor puntuacion en su portal
General, pero se vio afectada
por su baja calificacion en se-
guridad. Otro caso notorio es
Tlaxcala, entidad que enla edi-
cién anterior del IGDE habia
ocupado la ultima posicién y
ahora se encuentra entre los
estados con puntajes medios;
enestaentidad, el portal mejor
evaluado fue el de Seguridad,
mismo que contribuyd aelevar
su puntaje global.
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El gobierno electrénico ha ido
avanzando a un ritmo que, si
biennoesuniformeentre paises
ni entre niveles de administra-
cién, deviene en una marcha
queno tienevueltaatras:en un
futurono muylejano, el primer
contactoentre gobiernoyciuda-
daniaseraatravésdeaplicacio-
nes de las TIC. Es por este mo-
tivo quelos gobiernos de todos
los niveles deberan poner cada
vez mas atencion a los canales
virtuales conlos que establecen
contacto conlaciudadania. En
este contexto, puede afirmar-
se que la implementacién de
portales de Gobierno General
es el primer y mas importante
paso de cara a la construccion
de una estrategia integral de
gobernanza digital.

En esta légica, los portales
generalesde gobiernofueronlos
queobtuvieron una calificacion
promediomasaltaensuevalua-
cion (49.15pts) respectoalosde
Finanzas, Saludy Seguridad. Es
también en este ambito donde
se encuentra el mayor nimero
deportales con una calificacion
superioralos 60.00 pts: Estado
deMéxico(81.04pts.), Ciudad de

México (65.38 pts.), Jalisco (64.65
pts.), Colima (64.14 pts.) , Hidal-
20 (64.08 pts.), Aguascalientes
(62.04 pts.) y Guanajuato (60.13
pts.). Elcomponente mejor eva-
luado fue el de transparencia
(5776 pts.), lo que revela la rele-
vanciadel temaenlaagendade
los gobiernos, en comparacion
con las caracteristicas del por-
tal, el formato de los datos, los
tramites y la participacion ciu-
dadana, queeselque obtuvouna
valoracién mas baja (37.96 pts).

En lo que respecta al ana-
lisis de los componentes indi-
viduales, las caracteristicas del
portal obtuvieron unamediade
51.10 pts; se encontré que, en
general, los gobiernos locales
deben poner mas empefio en
mejorar las politicas de priva-
cidad de sus paginas, ya que
al menos siete entidades no
sumaron puntos en este ru-
bro. También es importante
senalar que la tinica entidad
que superd 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
(75.22pts.), Colima (79.58 pts.),
Hidalgo (61.19 pts.), Guana-
juato (60.43 pts.), Tamaulipas
(63.76 pts.), Yucatin (66.38 pts.)
y Durango (67.90 pts.). Por tl-
timo, la media de calificacion
en cuanto a participacion ciu-
dadana fue de 37.96 pts., y solo
destaca con calificacion apro-
batoria el Estado de México
(74.57 pts.). Estos datos revelan
que los gobiernos locales no
han prestado atencién al uso
de las redes sociales como un
medio de interaccién con la
ciudadania, ya que en la ma-
yoria de los casos, aunque se
tienen cuentas creadas, estas
no son atendidas acorde a un
plan estratégico, porlo que no
seactualizan constantemente
o no contienen informacién
de utilidad para el ciudadano.

E1l promedio de cantidad de
tramites y servicios ofrecidos
por los diferentes portales del
gobierno es 47, y la mayoria
estan enfocados en:

TRAMITE DE LICENCIAS

ﬁ' REGISTROS
IMPUESTOS
@ CONSTANCIAS

La informacion ofrecida por

los portales se relaciona con
requisitos, costos y procesos
a seguir. Destaca también que
61% de los portales permite

realizar pagos en linea, y en
promedio cada entidad ofrece

INDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 2819

@ Tramites y servicios en portales de Gobierno
_

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

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

-Estado de México
»(iudad de México
-Jalisco
-Colima
-Hidalgo

Donde destaca su:

-Catdlogo de
tramites y servicios

-E1l orden de
la informacion que ofrecen

-Canales de atencidn
ciudadana

Por el contrario, se
encontraron 7 estados
que NO cuentan con ningin
tramite o servicios dentro
de sus portales generales.
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NOMENCLATURA POR ESTADO

[NDICE GENERAL
DE GOBIERNO

- Ciudad de México
“ " (Guerrero

: - > PUNTOS > CASOS
| S RELEVANTES PARTICULARES

o
COMPARACION
DE PUNTAJES
ENTIDADES MEJOR Y
PEOR CALIFICADAS

- Tabasco

» Solo 12 de las 32 enti-
dades reportaron in-
formacion sobre poli-
ticas de privacidad y
del administrador de
la pagina.

» Hubo seis portales de

CARACTERISTICAS

gobierno que no conta-
ban con vinculos a sus I]EI. Pu HTAI‘
cuentas en redes socia-
les. Estasentidades son:
Hidalgo, Coahuila, Pue- > Elportal de gobiernode
bla, Tlaxcala, Chiapasy Guanajuatosedistingue
Guerrero. por sus buenas practi-
casdeaccesibilidad. Este
= » La Ciudad de México portal cuenta con diver-
(@) 3 e puso en funcionamien- sas herramientas de in-
= to el primer chatbot clusién, como lamodifi-
parala atencion ciuda- cacion del tamario dela
dana en el pais. Con el tipografiaylalecturadel
nombre de Victoria, se sitio en voz alta.
trata de un sistema au-
tomatizado que permi- Por su alta usabilidad,
te identificar y dar res- sobresale el portal de Si-
puesta inmediata a las naloa. Entre sus buenas
preguntas planteadas practicasdestacaneluso
porlosciudadanos.Este de ments desplegables,
sistema digital permite traduccion automatica,
atender de manera efi- herramientasdebtisque-
ciente las inquietudes da, apartadodebusque-
de la ciudadania a tra- dasfrecuentes, mapade
vés de mensajes priva- sitio claramenteidentifi-
dos en sus cuentas de cabley disefio responsi-
redes sociales digitales. vo al tipo de dispositivo.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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TRANSPARENGIA

» Nuevamente, el portal
de Guanajuato sedistin-
gue porlapresentacion
de toda la informacién
pertinente sobre la
administracién, inclu-
yendosuestructurafun-
cional y los perfiles de
todoslos miembros del
gabinete. Sin embargo,
la poca disponibilidad
de estadisticas en este
portal provocé que su
puntaje para el compo-
nente disminuyera.

TRAMITES Y SERVICIOS
EN LINEA

» Elportal del Estado de
México destaca en este
componente por su sis-
tema “Ventanilla Elec-
trénica Unica de Tra-
mitesy Servicios”. Esta
herramienta permite a
los ciudadanos consul-
tar, gestionar y dar se-
guimientoalostramites
yservicios que ofrece el
estado, utilizando me-
dios electronicos y sis-
temas de informacion
automatizados.

PARTIGIPAGION

CIUDADANA

» El Estado de México

cuenta en su portal con
una seccion de aten-
cion ciudadana que in-
cluye 16 mecanismos
distintos por los que
un ciudadanos puede
ser escuchados. Estos
incluyen nimeros de
emergencia, canales de
denuncia ambiental, y
una “Linea Rosa” para
dar atencién a mujeres
victimas de corrupcion
en instituciones de se-
guridad publica.

La Ciudad de México
desarroll6 un Sistema
Unificado de Atencién
Ciudadana para dar se-
guimiento de manera
centralizada atodaslas
solicitudes ciudadanas.
Sinembargo, laentrada
en funciones de este sis-
temaquedo fueradel pe-
riodo delevantamiento
deestaedicion del IGDE,
porloquenosereflejaen
el puntaje delaentidad.

.L Finanzas

En los afios mas recientes ha
quedado de manifiesto que la
corrupcion es uno de los pro-
blemas que mas entorpecen el
desarrollo de nuestro pais. La
estrategia para combatirla no
solodebevenirdelos gobernan-
tes y de la implementacion de
mejoresdisefosinstitucionales,
sinoque también tiene que con-
templarla participacionactiva
y continua de la sociedad civil.

En este sentido, tal como
lo marcala LGTAIP (Ley Gene-
ral de Transparencia y Acceso
ala Informacién Publica), uno
de los principales canales que
deben disponer los gobiernos
actuales paraestimularlarendi-
ciéndecuentasantelasociedad
sonlos portales electrénicos de
las dependencias encargadas
delasfinanzasestatales,donde
deben detallar informacion so-
brelasarcas ptblicas, asicomo
datos sobre remuneraciones de
funcionarios y solicitudes de
informacion, entre otros. Es por
este motivo que los gobiernos
deben destinar recursos, tanto
econémicos como humanos, a
tener portales de finanzas que
no se limiten a contener in-
formacion, sino que aseguren
que esta sea facil de consultar,

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
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amigable con el usuario, orde-
nadayen formatoabierto, para
que practicamente cualquier
ciudadano pueda estar infor-
madodecémosegastaeldinero
de susimpuestos.

Por otra parte, si bien las
distintas dependencias del or-
ganigrama de cada estado son
responsablesdelosdiversostra-
mites que ofrece cada entidad,
en un nimeroconsiderable de
ocasioneslos ciudadanos deben
llevar a cabo un pago quenor-
malmente se gestionadesdelas
secretarias deadministraciony
finanzas. Por este motivo, esde
sumaimportanciaqueestasde-
pendencias atiendan también
demandas especificas como
pagos en linea y, en general, la
agilizacion de los tramites que
requiera la ciudadania.

Sin embargo, parece que
la mayoria de entidades de la
Reptiblica atin no se encuen-
tra ala altura de las exigencias

del panorama actual. La tinica
entidad que supero los 60.00
pts.fue Ciudad de México (64.45
pts.), y por debajo de este um-
brallesiguen: Guanajuato (58.63
pts.), Hidalgo (5783 pts.) yJalisco
(5743 pts.). Un aspecto positivo
en materia de acceso alainfor-
macion es que el componente
de transparencia fue el mejor
evaluado, con 52.40 pts.; por el
contrario, la calificaciéon media
mas baja se encontré en el de
participacién ciudadana (24.54
pts.),yesque, en general,lasen-
tidades federativas no utilizan
sus portales electrénicos para
poneradisposicién delaciuda-
daniacanalesdondeestapueda
tenercontacto permanente con
los funcionarios.

Encuantoa caracteristicas
del portal, destaca la califica-
cién de Aguascalientes (72.91
pts.), obtenida principalmente
por el cumplimiento de los re-
quisitos necesarios en cuanto

PUNTOS OBTUVO

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

FUNCIONES DE ACCESIBILIDAD
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RAMITES Y
RVICIOS EN
LINEA

SPARENCIA

GENERAL

PORTALES

POR COMPONENTE
1. CDMX 6445
2. GTO 58.63
3. HGO 57.83
4 JAL 57.43
5. CHIS 55.66
6. EDOMEX 55.52
7. SLP 52.61
8. DGO 51.98
9. MICH 50.77
10. OAX 46.57
1. AGS 46.29
12. GRO L 85
13. MOR 43.33
14. QR 42 .67
15. NL 42 .51
16. SON 42 .14
17. BC 41.37
18. YUC 40.96
19. COL 49,51
20. NAY 38.82
21. TLAX 38.10
22. BCS 36.92
23. TAB 36.36
26, CAMP 33.29
25. ZAC 30.59
26. PUE 30.26
27. CHIH 26.087
28. VER 23.72
29. QRO 21.51
30. SIN 20.56
31. COAH 19.88
32. TAMPS 19.09
li |
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o
COMPARACION
DE PUNTAJES
ENTIDADES MEJOR Y
PEOR CALIFICADAS

NOMENCLATURA POR ESTADO

—®— (iudad de México
Guanajuato
Hidalgo
Sinaloa

=@ Tamaulipas

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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apoliticas de privacidad, y por
tener funcionesdeaccesibilidad
parapersonasconalgintipode
discapacidad visual, comotexto
en voz y ajuste del tamano de
letra. Detras 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 Potosi (63.65
pts.). En términos generales,
resaltaquellentidadesnocum-
plieron con ninguno de los re-
quisitos evaluados en cuantoa
politicas deprivacidad.

En el rubro sobre transpa-
rencia, si bien se encontroé que
un buen nimero de entidades
federativas pone a disposicion
de la ciudadania informacién
referente a sus ejercicios fisca-
les,lamateriadonde debeavan-
zarsemasesladeformatodelas
estadisticasdisponibles, yaque
estasdeben estaren formatode
datos abiertos, listas para ser
procesadas y analizadas por
practicamente cualquier ciu-
dadanoquecuenteconaccesoa
internet. Destacanlasacciones
implementadas por el Estado
de México (92.38 pts.), Colima
(79.58 pts.), Jalisco (75.22 pts.)y
laCiudad de México (70.95 pts.).
Estos portales sobresalen porla
claridad conlaqueorganizanel
acceso a la informacién sobre
finanzas publicas, asi como la
disposicion deinformacion en
cuantoalasdisposicioneslega-
lesqueregulan el dinero publico
delas entidades.

Respectoaalgunasbuenas
practicas 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 aun
indice de este tipo, propues-
to por una organizacion de la

sociedad civil)y Estados Finan-
cieros del Poder Ejecutivo del
Estado.En el Estado de México,
sobresalelasencillez de susitio
electrénicoyla disponibilidad
deestadisticas histdricas,dado
que cuentan con acceso expe-
ditoainformaciéndelacuenta
publica desde el aiio 2000. Por
su parte, la Ciudad de México,
enun esfuerzo conjunto consu
Agencia Digital de Innovacién
Ptblica, lanzé recientemen-
te el portal de transparencia
presupuestaria 7u ciudad, tu
dinero, en el que, de forma es-
quematica, se pueden consultar
adetallelosingresosy egresos
delaciudad,alavezqueofrece
la posibilidad de conocer como
se elabora el presupuesto, asi
como algunos datos georefe-
renciados sobre infraestruc-
tura publica. Por detras de es-
tas entidades, y también por
encima de la linea de los 60.00
pts., se encuentran: Durango
(67.90pts.), Yucatan (66.38 pts.),
Tamaulipas (63.76 pts.) y Gua-
najuato (60.43 pts.).

En general, los gobiernos
localesno hanatendido de ma-
nera eficiente las necesidades
encuantoamecanismosdepar-
ticipacién enlas paginas,como
los son encuestas en linea y fo-
ros virtuales, ni tampoco han
sabido aprovechar el potencial
delasredes sociales para esta-
blecer un contacto cercano y
permanente conla ciudadania.

so0avLiins3y



@ Tramites y servicios en portales

de Finanzas

La media en este rubro fue de 47.11 pts.,
debido a que existe una baja oferta

de tramites y servicios en linea y de
otros implementacién de mecanismos de
digitalizacion; no obstante, las entidades
mas destacadas son:

9186 ESTADO DE MEXICO

PUNTOS

8l|'. 21 JALISCO

PUNTOS

8@ . 85 GUANAJUATO

PUNTOS

En términos generales del pais, la
mayoria de los portales cuentan con la
informacion suficiente sobre requisitos,
costos y procedimientos a seguir. En
cuanto al pagos en linea, alrededor

de 70% de los estados cumplen con esta
funcién en alguno de sus tramites.

Si bien este es un aspecto positivo,
cabe decir que el nimero de tramites
que cuentan con esta funciénes audn
escaso.Todos los estados reportaron
tener un catdlogo, a excepcion 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 mas comunes

Es decir, si bien es cierto que los
gobiernos tienen digitalizada una

parte de sus tramites y servicios,

esta todavia es una minoria, y se ha
atendido poco la puesta en marcha de
servicios que no requieran la presencia
fisica del ciudadano.

Sin embargo, es importante sefalar
algunas buenas practicas.

Las siguientes entidades tienen
a disposicion un mayor nimero de
tramites y servicios en linea:

- Querétaro
- Coahuila
- Puebla
-Veracruz
- Chihuahua
- Sinaloa

Estas entidades se distinguen por
poner a disposicion de la ciudadania
aplicaciones de tramites y servicios
para teléfonos mdviles:

- Ciudad de México
» Guanajuato

-San Luis Potosi
» Durango

Estado de México
- Jalisco

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

Tener un catdlogo de

4)@ tramites y servicios que
puede ser filtrado conforme
a distintos de area de
gobierno, alfabeto, tema,
persona, etcétera

Distinguir claramente
|E| los canales de atencidn
. disponible para llevar a

cabo el tramite, asi como

su nivel de digitalizacion

Tener mecanismos de
prevalidacion de documentos
y la posibilidad de hacer
citas de atencién en linea

- PUNTOS RELEVANTES

Ningun estado cuen-
ta con mecanismos de
participacion ciudadana
en linea en el marco de
susportalesdeFinanzas,
como encuestas de opi-
niénoforosdediscusion,
mismos que permitirian
alas autoridades cono-
cer el punto de vista de
lapoblaciéneintegrarlo
enel procesodetomade
decisiones. Tampoco se
informa en los portales
si existen este tipo de
mecanismos caraacara.

- GASOS
PARTIGULARES

Wiw

Elportalde Finanzasde
Aguascalientes sobresa-
le por ser la calificacion
mas alta en las caracte-
risticas basicas del por-
tal, respectodel total de
portalesrevisados para
esta edicion. Este por-
tal se caracteriza porsu
alta accesibilidad, dada
por herramientas como
lectura de texto y la po-
sibilidad de modificarel
tamano dela letra para
facilitar la lectura.
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La mejor practica de
accesoalainformacion
publica sobre finanzas
es la Ciudad de México.
Este portal presentaun
balance adecuado en-
tre disponibilidad de
estadisticas y el cum-
plimiento de criterios
de datos abiertos.

Si bien Tabasco ocupa
el altimo lugar respec-
to del puntaje global, la
entidad tiene algunas
buenas practicas en lo
particular. El portal de
Finanzas del Estado de
México tiene una exce-
lente presentacion dela
informacién dela insti-
tucion, comoubicacion,
medios de contactoyti-
tular, asi como sobrelos
tramitesy servicios que
ofrece en ventanilla.

®

Elportal de Finanzas del
Estado de México ocupa
el primer lugar respecto
detramitesyserviciosen
linea. Destacalavariedad
de tramites y servicios
disponibles: pagos de
control vehicular, im-
puestos, agua y predial;
consultadeadeudos;tra-
mite de licencia de con-
ducir, placas o tarjeta de
circulacion; inscripcion
en régimen fiscal; y bis-
quedadepropiedadesen
el catastro publico.

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

Por su parte, el portal
de finanzas del Estado
de México cuentaconel
mejor sistema de aten-
cién ciudadana: se ob-
tuvieron respuestas sa-
tisfactoriasasolicitudes
de orientacion por via
telefénica, chaty correo
electrénico.

so0avLiins3y
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RESULTADOS IGDE 2019

Uno de los principales retos
que tiene el Estado mexicano
en materia de desarrollo social
eselaccesouniversalyeficiente
aservicios de salud de calidad.
En la actualidad, una propor-
cién considerable de mexica-
nos atin no cuenta con acceso
a servicios basicos. Dentro de
laspoliticas ptblicas masinno-
vadoras del sector a nivel mun-
dial, los gobierno estdn transi-
tandohaciael facilitamientode
servicios de salud mediante el
aprovechamiento de las TIC,
de modo que los ciudadanos
puedan tener accesoa servicios
cadavez mas 6ptimos, que van
desdeelacortamiento del tiem-
podelostramites administra-
tivo hasta servicios deatencion
especifica como la telesalud y
la salud mévil.

Desde esta perspectiva,
cabe preguntarse qué tanto
los gobiernos utilizan sus por-
tales electrénicos para facilitar
elaccesoalosservicios desalud
publica. Laevaluacién del IGDE
2019 muestraqueelrubrodela
salud, con una media de 32.55
pts., eselque obtuvo el segundo
menor puntaje. La tinica enti-
dad que obtuvo una calificacion
mayoralos60.00pts. fueJalisco,

SIENDO LA

PUNTOS PARA JALISCO

UNICA ENTIDAD QUE

OBTUVO UNA CALIFICACION MAYOR

A LOS 60
CON LAS

con 61.23 pts. En cuantoacom-
ponentes del indice, donde se
observaron valores mas altos
es en el componente de carac-
teristicas del portal (51.10 pts.
demedia), mientras que el mas
desatendido esel de tramitesy
servicios (16.60 pts de media).

En el analisis puntual por
componentes, destaca que la
totalidad de entidades tiene
que hacer mejoras en cuanto
aaccesibilidad al portal y poli-
ticasdeprivacidad; noobstante,
se encontraron buenas practi-
cas en los portales de Ciudad
de México (71.10 pts.) e Hidal-
g0 (65.38 pts.), especialmente
porque cumplen conlos estan-
dares necesarios en cuanto a
politicas de privacidad.

En lo concerniente al
apartado de transparencia, el

PTS.EN COMPARACION
OTRAS ENTIDADES

ambito donde la totalidad de
estados deben poner masaten-
ciéneseldecaracteristicasdela
informacién. Aun asi, entidades
como Ciudad de México (71.79
pts.), Durango (69.34 pts.)y Baja
California Sur (62.03 pts.)desta-
canprincipalmenteporlosaltos
puntajes obtenidos en cuantoa
disponibilidad deinformacion.
Finalmente, respecto a partici-
pacioén ciudadana, la mayoria
de los gobiernos locales deben
trabajar enlaimplementacion
demejoras en cuanto mecanis-
mosdeatencion ciudadana. Los
estados que mas destacaronen
este ambito fueron: Veracruz
(75.52 pts.), Michoacan ( 63.85
pts.) e Hidalgo (55.49 pts.).

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
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> Tramites y servicios en portales de Salud

La media reportada es de 16.60 pts., debido a que la mayoria de los estados tuvo una
calificacion de cero en este rubro, atribuible a que no ofrecen ningdn tipo de tramite o
servicio en linea. Como los mejor evaluados, destacan:

7333 JALISCO 7333 ESTADO DE MEXICO 6667 HIDALGO

PUNTOS PUNTOS PUNTOS

Esto se explica porque tuvieron la mayor cantidad de pagos para tramites y servicios en
linea y que se ofrece mas informacién sobre requisitos, costo y procedimientos a seguir.

Es importante sefalar que, si bien estos estados tuvieron mejores resultados respecto a

sus pares, no significa que cumplen con los estandares minimos, ya que, aunque hay buenas
practicas, estas parecen ser acciones aisladas mas que acciones integrales para mejorar

los servicios locales de salud.En términos especificos de tramites y servicios en linea,
predominan los relacionados con permisos de funcionamiento sanitario, afiliacién a servicios
de salud y consultas médicas.

PERMISOS DE AFILIACION CONSULTAS
FUNCIONAMIENTO A SERVICIOS MEDICAS
SANITARIO DE SALUD

@ cCatdlogo delos tramites y
servicios en linea

Mecanismos de prevalidacion
de documentos o para

agendar citas
Ofrece pagos en linea

Cuenta con una aplicacién
que solo ofrece la localizacion
de hospitales

Ofrecen al menos un trémite
totalmente en linea

En conclusidn, la ausencia de tramites y servicios de
salud en linea es una realidad en todos los portales.




ICIPACION
[UDADANA

‘ SPARENCIA
=L PORTAL j

PORTALES

POR COMPONENTE
1. JAL

2. HGO

3. MICH

4 EDOMEX 51.58 | 39.83

5. CDMX 51.49 | 71.18

6. GTO 45.44  49.97

7. COAH 41.13  51.54

8. MOR 48.57  41.95

9. BCS 49.03  39.17

10. CHIS 37.3  40.25

11. COL 36.79 37.46  46.00
12. SIN 35.51 L4465  49.26
13. BC 34.57  40.34k  46.85
14. PUE 34.46  46.28  46.33
15. SLP 33.22 38.58  29.35
16. DGO 31.23  25.01  69.34
17. GRO 28.73 50.52  36.81
18. OR 28.76  51.15 12.86
19. OAX 28.44  47.78  30.27
20. YUC 28.39  52.56  38.25
21. VER 28.28 30.21 7.41
22. ORO 251327 [HGE/BN e
2. NL 2425 49.19  36.70
24 AGS 23.60 39.8¢ 19.21
25. ZAC 2112 41.28 25.46
26. TAMPS 19.88 59.26 12.04
27. TLAX 19.13 37.72 3518
28. SON 16.23 2.6 12.50
29. CHIH 16.14  43.61 108.19
30. NAY 16.63 35.58 13.19
31. CAMP 15.95  29.08 8.80
32. TAB 15.17  26.25  20.60

l93121411220232215624182631 DO0OODHDODDDHDDDE 2121351411%472&312025302326

DOOVODPHDDDDHDDE DD 0D 00 0DH 00600
234 X 6 1 8 N0 120161163 18120) 220 24126 {28 0132 DOPDODPDOOPDODDDDD

1645133710172719253230232921 4 X2 4817 A10011X16413X20X23X19 132 X30X26 129 K21 691313193101517162232122927

FUENTE: ELABORACION PROPIA.



- PUNTOS RELEVANTES

» 17delas32entidadesob-

tuvieron puntajede cero
en el componente de
tramites y servicios de
los portales de salud. Se
trata de entidades que
no aprovechan sus pla-
taformas digitales para
facilitar o adelantar los
tramites o servicios que
ofrecenalaciudadania.

- GASOS

PARTIGULARES

CARACTERISTICAS
DEL PORTAL

» ElportaldelaSecretaria
de Salud de Hidalgo ob-
tuvo un alto puntaje en
accesibilidad a su sitio,
gracias a herramientas
claramente identifica-
bles como cambiar ta-
maio de letra, mostrar
enescaladegrisesosoélo

texto.

» La Ciudad de México
destaca nuevamente
por las caracteristicas
generales de su portal
deSalud, especialmente
acausadesu altausabi-
lidad. La combinacién
en el uso de ments des-
plegables y un mapa de
sitio funcional favorecié

este resultado.

DATA

VIIL..

NOMENCLATURA POR ESTADO

[INDICE

DE SALUD
~ @ Jalisco
Z2 —#— Hidalgo

x “ " Michoacan
==& (ampeche

o
COMPARACION
DE PUNTAJES
ENTIDADES MEJOR Y
PEOR CALIFICADAS

=@ T3basco

5‘*31
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RESULTADOS IGDE 2019

Elportal de Salud de Ja-
lisco obtuvo el puntaje
mas alto en el compo-
nente detransparencia,
en especial gracias ala
buena presentacion de
la informacién sobre la
dependencia. Esta sec-
cion indica claramente
lamisién, vision,organi-
grama, politica institu-
cional y marco legal de
la Secretaria, asi como
perfiles adecuados de
todos los funcionarios
que laintegran.

El sitio de la Secretaria
de Salud y Bienestar
Social de Colima cuen-
taconunaherramienta
de validacion de docu-
mentos con firma elec-
trénica, resultadodelas
solicitudesdetramiteso
serviciosquedemandan
los ciudadanos.

La Ventanilla Unica
Electrénica del Esta-
do de México informa
que la Secretaria de
Salud cuenta con dos
servicios que se dan de
principio a fin en linea:
laasesoriamédicolegal
ausuariosyprestadores
de servicios de salud, y
lagestion inmediatade
inconformidades deri-
vadas dela denegacion
o retardo injustificado
de algun servicio.

En Jalisco, el portal de
salud permite reali-
zar tramites en lineas
relacionados con la
obtencién de permi-
sos de venta, prescrip-
cion y etiquetado de
estupefacientes.

Elsitio de salud del Go-
bierno de Veracruz es
uno de los pocos que
cuenta con un aparta-
do especifico de parti-
cipacién ciudadana. En
este apartado se ofrece
unformulario estanda-
rizado para la atencién
de solicitudes ciuda-
danas, ademas de que
permite agendar citas
paraahorrartiempoen
laatencién cara a cara.

ENTIDADES

OBTUVIERON PUNTAJE DE
CERO EN EL COMPONENTE DE
TRAMITES Y SERVICIOS DE LOS
PORTALES DE SALUD

Los altos indices de violencia
en nuestro pais son uno de los
males que mas aquejan a los
mexicanos en su cotidianidad.
Lalucha contra la inseguridad
debe contemplar la formula-
cion de politicas publicas 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 ciudadania pue-
da vivir en un pais mas seguro.
Asi, el combatealainseguridad
también forma parte del campo
objetivodelasestrategiasde go-
bernanzadigital, atravésdel uso
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deaplicacionestecnolégicasque
faciliten la coordinacién entre
gobiernoy ciudadania. La prin-
cipal aplicacion de este tipo de
esquemases quelosciudadanos
hallen canaleselectrénicos don-
de se facilite el levantamiento
de denunciasy su seguimiento,
asi como estadisticas sobre las
caracteristicas de la incidencia
delictiva del entorno en el que
viven, con el fin de que puedan
tomar mejoresdecisiones.

Anteestepanorama,laeva-
luacién a los portales estatales
de Seguridad muestra que hay
grandes areas de oportunidad
paraimplementaraccionescon-
cretas en el tema, ya que por
segundo afo consecutivo fue el
rubro conmenorpuntuaciénen
laevaluacién, con un valor me-
dio de 28.29 pts. El subcompo-
nente mejor evaluado fue el de
caracteristicas del portal (34.40
pts.), mientras que el que nece-
sitaunamayorimplementacién
de mejoras fue el de tramites y
servicios (19.52 pts.).

Aunque en términos gene-
rales ningtin portal evaluado
obtuvocalificacién aprobatoria,
esimportanteresaltar que exis-
tendiferencias de puntaje entre

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-
bresalenlos casosde Chihuahua
(0.00 pts.) y Jalisco (0.00 pts.),
entidades que notieneregistra-
do un portal electrénico sobre
seguridad.

Elcomponente de caracte-
risticas del portal se distingue
portener destacadas carencias
especificamente en el rubro de
las politicas de privacidad ein-
formacion deladministradorde
la pagina, puesto que practica-
mentelamitad delasentidades
prescindié delos requerimien-
tos necesarios en este rubro.
Respecto al apartado de trans-
parenciayaccesoalainforma-
cion, el ambito mejor evaluado
fue el de informacion de la de-
pendencia, mientras que se en-
contraron omisiones en cuanto
adisponibilidad deestadisticas,
datosabiertosy caracteristicas
delainformacioén; destaca que
las tinicas entidades que obtu-
vieron una calificacién mayora
60.00 pts. en este componente
fueron Colima (68.67 pts.), Ciu-
dad de México(65.85pts.)yBaja
California (60.95 pts.).

Tramites y servicios en portales de Seguridad

La media en este rubro es de 21.27 pts., vy
debe decirse que ninguna entidad rebasd los
60.00 pts. Este comportamiento se explica
porque existen grandes de-ciencias en cuanto
a tramites y servicios en linea, asi como

en canales de atencidn ciudadana; un rasgo
negativo es que 2@ portales no cuentan

con ningun tipo de tramite o servicio para
realizar mediante el portal; las paginas
restantes cuentan con algunos servicios
relacionados con: denuncia de delitos,
solicitudes de vigilancia y reportes de quejas
internas, asi como informacién sobre costos y
procesos para realizar ciertos tramites.

En cuanto a acciones positivas:

-Colima
= Chiapas
v
*Baja California
= Chihuahua L

»Estado de México

Son las Unicas entidades que permiten pactar
aleln tipo de cita por medio del portal. /‘\
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RAMITES Y
RVICIOS EN
LINEA

ACTERISTICAS
EL PORTAL

RTICIPACION

GENERAL IUDADANA

R rFE N

PORTALES

POR COMPONENTE

1. CoL 55.42

2. EDOMEX 155.12

3. GTO 52.80

4. CDMX 49.57

5. TLAX 46.99

6. MICH 43.89

Vs 41.9 h
8. CHIS 39.28

9. HGO 38.52

10. GRO 38.02

11. AGS 36.20

12. DGO 34.00

13. DAX 33.28 1

14. SLP 31.67 0.0 32.67

15. NL 30.13 0.00  56.44

16. CAMP 29.85 11.76  52.30 ||
17. TAB 27.89 23.53 2535

18. MOR 25.81 5.88 35.9

19. TAMPS 24.62 29.41 20.85

20. YUC 20.89 17.67 29.98 n
21. NAY 20.24 0.00 17.78

22. PUE 19.66 0.00 22.22

23. ZAC 18.99 0.0 19.54

26, SON 17.52 0.00  42.80

25. BCS 17.43 5.89 17.78

26. VER 16.84 0.00 27.66

27. SIN 12.57 0.00 25.89

28. OR 12.51 5.89 20.40

29. COAH 11.63 0.00 28.89 ]|
30. QRO 2.87 0.00 0.00

31. CHIH 0.00 0.00 0.00

32. JAL 0.00 0.00 0.00
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NOMENCLATURA POR ESTADO

[NDICE
DE SEGURIDAD
— - Colima
forkrw)
“ " Edo. de México
- PUNTUS g == [uanajuato

RELEVANTES 5
COMPARACION

» Los portales de Seguri-
dad denueve entidades D E P U N T AJ E s
ofrecen aplicaciones de

descarga gratuita dedi- ENTIDADES MEJOR Y

cadas a algtin tramite o

servicio Estasenidades PEOR CALIFICADAS
son Ciudad de México,

Aguascalientes, Chia-

pas, Durango, Campe-

che, Baja California,

Guanajuato, Tlaxcala 'y

Sonora.

5 CASOS
PARTICULARES

55.12

CARACTERISTICAS
DEL PORTAL

» La Secretaria de Segu-
ridad Ciudadana de la
Ciudad de México cuen-
ta con un portal que so-
bresale por sudisefoefi-
ciente y por contar con
herramientas de inclu-
sién para personas con
discapacidad.

» Elsitiode Seguridad de
Colima destaca por su
alta usabilidad: indica
claramente el mapa de
sitio, las politicas de uso
y privacidad, y cuenta
conseccionesrelevantes
para el usuario.

FUENTE: ELABORACION PROPIA. .é @
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La Ciudad de México
cuenta con un Portal
de Datos Abiertos que
esreferido en el sitiode
la Secretaria de Segu-
ridad Ciudadana. Con
este portal la Ciudad se
coloca a la vanguardia
endisponibilidad dees-
tadisticas: ofrece datos
georeferenciados sobre
todas las carpetas de
investigacion iniciadas
por la Procuraduria de
laentidad.

Nuevamente destaca
el Estado de México en
este componente gra-
cias a la herramienta
“Ventanilla Electroni-
ca Unica de Tramitesy
Servicios”.

El portal de la Secreta-
ria de Seguridad y Pro-
teccién Ciudadana de
Chiapas present6 una
consulta ciudadana
paraconocerlaopinion
delosvisitantes sobrela
situacién delacaravana
migrante. Este ejercicio
esdestacable comouno
delospocosejemplosde
participacién ciudada-
napormediosdigitales.

El portal de la Secreta-
ria de Seguridad y Pro-
teccion Ciudadana de
Chiapas present6 una
consulta ciudadana
paraconocerlaopinion
delosvisitantes sobrela
situaciéon delacaravana
migrante. Este ejercicio
esdestacable comouno
delospocosejemplosde
participacion ciudada-
napormedios digitales. »

PUNTOS OBTENIDOS
EN TRAMITES Y SERVICIOS
NECESITANDO UNA MAYOR
IMPLEMENTACION DE MEJORAS
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Elusodel Internet, la conectivi-
dad y digitalizacion global son
aspectos que se han convertido
en piezas clave parala sociedad.
Graciasaellopodemosejecutar
una gran diversidad de activi-
dades en tiempo récord, con
mayor eficiencia y precisién, a
menores costos, en cualquier
parte del mundo con una co-
nexion a la red. La revoluciéon
de las TIC, sus impactos en la
produccién, gestiéon, comercio
y formas de comunicarnos, si
bien tuvieron su origen en apli-
caciones delamilicia, vieron su
consolidaciényexpansiénenel
sector privado, principalmente,
y ha abierto las puertas para
que una fraccién de empresas
globales esté situada en una
competencia vertiginosa por
lainnovacién. No obstante, en
la administraciéon publica la
adopcion denuevastecnologias
hasidomaspausada, y existen
diferenciasnotablestantoentre
paises como entre diferentes
niveles de gobierno.

Asi, resulta urgente quelos
gobiernos estatales pongan a
disposicion de la ciudadania
las herramientas y mecanis-
mos necesarios para que las
gestiones con las administra-
ciones publicas sean tan efica-
ces como sea posible. El IGDE
2019 constituyela segunda edi-
cion de la estimacion del nivel

SOBRESALIERON
POR BUENAS PRACTICAS,

ESTAS SON ESTADO DE
MEXICO, CIUDAD DE
MEXICO, HIDALGO Y

GUANAJUATO.

de gobernanza digital que pre-
valeceenlas 32 entidades mexi-
canas. El promedio del indice
en general (3774 pts.) no llega
siquiera ala mitad del puntaje
posible, por lo que es urgente
que los gobiernos estatales to-
men cartas en el asunto. En el
analisis 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
electrénicos ordenados,
accesibles y con actua-
lizaciones constantes.

2. Cuentan conunaoferta
robusta de operaciones
para facilitar los trami-
tesy servicios.

3. Disponen de acceso a
datospublicosenloste-
mas de mayor relevan-
cia parala ciudadania.

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

desatendidos fueron los
de Seguridad. En reali-
dad, existen grandes dife-
rencias entre dos grupos
deportales:mientras que
los de Gobierno General
y Finanzas muestran la
aplicacién de buenas
practicas, Salud y Segu-
ridad sonlossitiosdonde
se observa un mayor re-
zago,dadoquelamayoria
los portales no cuentan
siquiera conlasacciones
que el gobierno estatal
realiza enlamateria, notienen
informacién sobre campafiasy
programas, no cuentan conin-
formacion estadistica disponi-
ble ni tampoco ofrecen medios
para que la ciudadania pueda
interactuar con el gobierno.
Encuantoaloscomponen-
tes del indice, se encontraron
las mejores practicas en el de
accesolainformacion, particu-
larmente paralas paginaselec-
trénicas de finanzas. Sin em-
bargo, todavia quedan muchas
mejoras por haceren cuantoal
contenidoy el formato de esta
informacion, y especificamen-
te en la manera en la que se le
presenta a la ciudadania en
general, ya que, aunque existe,
no se encuentra de una forma
interactiva, ordenada y com-
prensible para un ciudadano
comun. En paralelo, sobresale

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
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lapocaatencion quelasentida-
des ptiblicas ponen en el usoy
gestién deredes sociales como
un canal para comunicar ac-
cionesy tender puentes con la
ciudadania.

Estaversion del IGDE pone
especial énfasis en el andlisis
de los tramites y servicios.
¢Cuadles fueron los principa-
les hallazgos? En general, los
tramites y servicios realiza-
bles completamente en linea
son escasos. Sin embargo las
mejores practicas seidentifica-
ronenlos portales de Gobierno
General y Finanzas, ya que es
posible encontrar catdlogos
amplios con diversos tipos de
tramites y servicios, especifi-
camente con aquellos relacio-
nados con temas vehicularesy
catastrales. No obstante, esde
hacer notar que 7 entidades

atin no cuentan con ningtin
tramite o servicio disponible
pararealizarse completamente
en linea. Otro hecho a sefialar
es que la amplia oferta de tra-
mites en linea contrastaconel
reducido ntimero de servicios
quetienela opcion para hacer
pagos en linea. Es decir, estos
dosrubros se caracterizan por
untipodedigitalizacién de ser-
vicios que, aunque cuenta con
una ofertaamplia, notienelas
caracteristicas deseadas para
transitar hacia un modelo de
ventanillatinica. Enlo queres-
pecta a Salud y Seguridad, el
panorama luce mas desalen-
tador, debido que en estos dos
tipos de portales los tramites
y servicios en linea consisten
en esfuerzos aislados que no
facilitan el acceso de la ciuda-
dania a los servicios ptiblicos. »
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- MEJORA DEL DISEND
INSTITUCIONAL

> ASIGNACION
SUFIGIENTE Y
EFICIENTE DE
Mejora del disefo institucio-
REGURSOS nal. La mayoria de las entida-
des federativas del pais deben
promulgar leyes de gobierno

digital. Por otra parte, se nece-
sita el establecimiento de una

Sedebeasignar un partida pre-
supuestaria que asegurelosre-

Dicho lo anterior, sostenemos
que paratransitar hacialacon-
solidacion de un esquema de
gobernanza digital eficiente y
al ofrecimiento de servicios en
lineaqueesténalaalturadelas
necesidades delapoblacion, los
gobiernos locales deben esta-
blecer estrategias concretas,
realistas,yconmetasclarastan-
to en el corto como en el largo
plazo. La transformacion del
gobiernodigitalno setratasolo
de adquirir la tltima tecnolo-
gia o redisenar sitios electro-
nicos o servicios en linea, sino
de aprovechar nuevas tecno-
logias, habilidades y enfoques
para modernizar el gobierno
y, al hacerlo, mejorarlavidade
losciudadanos. A continuacion,
listamoslas recomendaciones

cursos financieros para cubrir
gastos de inversién en TIC y
para ejecutar proyectos en el
corto, mediano y largo plazo.
Contar con los requerimientos
materialesy de capital humano
adecuados permitira brindarun
servicio de calidad y oportuni-
dad a toda la poblacién solici-
tante. Cabe mencionar que el
presupuestoasignadoparaesta
tarea tendra que ser realista y
que refleje las prioridades, con
unagestiénadecuada, organiza-
dayplanificada delosrecursos.

unidad del gobiernofederal que
impulsey coordinelasacciones
estatales de modernizacion de
la administracién ptuiblica, con
el fin de establecer pautas ba-
sicas, apoyar alos estados mas
atrasados y compartir buenas
practicas. Finalmente, a nivel
local, las unidades encargadas
deinnovacién enlaadministra-
cién ptiblica deben convertirse
en 6rganosdirigentesy provee-
dorasde servicios tecnolégicos
paratodoel aparatodelaadmi-
nistracién publica estatal.

mas convenientes para quelos
gobiernos locales puedan im-
plementar esquemas de gober-
nanza digital cercanosy ttiles
parala ciudadania:

| \
RECOMENDACIONESGS W

\
\
A
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- ESTRATEGIA
ORIENTADA AL

CIUDADANO

Una estrategia de gobernanza
digital efectiva debe contem-
plar no solo las necesidades
de modernizacion del sector
publico, sino que debe estar
enfocada también a los reque-
rimientos delaciudadania. Por
ello, es necesario llevar a cabo
andlisis que permitan determi-
narcémo sepuedeoptimizarla
experiencia del ciudadano con
el gobierno, y cudles sonlos ca-
nalesdeatencién cuyasmejoras
se deben priorizar.

> VENTANILLA
UNIGA VIRTUAL

En conformidad con el pun-
to anterior, el objetivo de los
gobiernos locales debe ser la
consolidacion de un sistema
tnicodeventanillavirtual. Esto
significa que, desde un mismo
portal, los ciudadanos puedan
tener acceso a los tramites de
todas las dependencias de la
administracién publica local,
y establecer metas especificas
sobreelnivel deavancedelato-
tal digitalizacién delos tramites
publicos. Alapar,debe hacerse
una adecuada difusion de su
existencia y se debera contar
conmanuales, guias o atenciéon
especializada para aclarar du-
dasocuestionestécnicasdesu
funcionamiento.

> ENFOQUEDE
EQUIDAD Y ATENCION

A LA BRECHA DIGITAL

Laampliacién y digitalizacion
de tramites y servicios debe
contemplar necesariamente
las condiciones desde las cua-
leslosusuariosaccedenaellos.
Especificamente,enmuchasre-
gionesdel paisabundan las co-
nexiones lentasy desde dispo-
sitivos méviles de gama media
o baja. Si bien es cierto que las
gestionesen cuantoavelocidad
deconexién corresponden prin-
cipalmente al gobierno federal,
losfuncionariosestatalesdeben
adaptarse a las condiciones y

e

3
O

+

UN ESQUEMA DE
GOBERNANZA

DIGITAL

FICIENTE Y AL
OFRECIMIENTO DE
SERVICIOS EN LINEA QUE
ESTEN A LA ALTURA DE
LAS NECESIDADES DE LA
POBLACION.

contemplar quelostramitesen
linea deben poder realizarse por
cualquier ciudadano. Las estra-
tegias deinclusién digital deben
contemplaraaquella poblacién
que carezca deinfraestructura
para el acceso o de los saberes
minimos necesarios paraapro-
vechar las ventajas de las TIC.

> AMPLIAGION DE
FORMAS DE PAGO

Los gobiernos locales deben
preocuparse por incrementar
el niumero de formas de pago,
para que la ciudadania pueda
hacerlos de forma rapida y efi-
ciente. Estoimplicamejorasen
las plataformas en linea, que
permitan pagos contarjetasde
crédito o débito —ymedidasde
compatibilidad conaccionesde
inclusion financiera—, desarro-
1lo de aplicaciones de pago en
linea y ampliacion de kioskos
digitales de pago.

> REDES SOCIALES
COMO CANALES
DE ATENCION

PERMANENTE

Lacreciente cantidad de ciuda-
danos que han incorporado el
uso de redes sociales en su dia
adiaexige quelasautoridades
contemplen suuso como uneje
central paralaatencién ciuda-
dana. En este sentido, nobasta
solamente con que se abran
cuentas institucionales, sino
que se requiere la asignacion
de equipos especificos y multi-
disciplinarios que sean capaces

fNDICE DE GOBERNANZA DIGITAL ESTATAL 20819
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decomunicar adecuadamente
acciones de gobierno, resolver
dudas, responder de manera
inmediata y procesar la infor-
macién que se genera en esos
espacios con el fin de utilizarla
para hacer mejoras en la ges-
tién publica. >
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