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se ha convertido en una herramienta que mide

las practicas de los gobiernos estatales en Mé-
xico para hacer disponibles la informacion y los servi-
cios gubernamentales a los ciudadanos a través de
sus portales en internet. Este indice que realizamos
desde hace 13 anos puede considerarse una medida
de la oferta de servicios electrénicos a nivel estatal
en nuestro pais.

Por su parte, la demanda de servicios electronicos
en México ha sido evaluada por el INEGI desde 2011
mediante la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto
Gubernamental (ENCIG). Dicha encuesta bianual se
levantd por Ultima vez entre el 6 de noviembre y el
15 de diciembre de 2017. Como lo reporta el INEGI,
el objetivo de la ENCIG es “recabar informacion sobre
las experiencias y la percepcién de la poblacién con
tramites y servicios publicos que proporcionan los
diferentes niveles de gobierno, incluyendo servicios
de seguridad publica y justicia, que aporte elementos
para la toma de decisiones de politica publica”. Este
ano hemos decidido agregar a nuestra discusién de
los resultados del IGEE un comparativo con los hallaz-
gos 2017 del apartado de Gobierno Electrénico de la
ENCIG, como una exploracion de la correspondencia
entre oferta y demanda en cada una de las entidades
federativas de nuestro pais.

Asi, nuestro articulo inicia esta vez con la descrip-
cién del IGEE vy finaliza explorando la demanda de
servicios electronicos en los Estados de la Republica.
Utilizamos un instrumento de observacion que, al
igual que en afios anteriores, tiene 120 preguntas
para evaluar cinco dimensiones:

1. Informacion
2. Interaccién
3. Transaccion
4. Integracion
5. Participacion

Este indice fue construido a partir de observaciones
independientes realizadas por un panel de evaluadores
en la Universidad de las Américas Puebla (UDLAP), la
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Universidad Autonoma del Estado de México (UAEM) y
el Centro de Investigacion y Docencia Econémicas
(CIDE). Las evaluaciones se realizaron en diferentes
momentos entre marzo y junio de 2018. El instrumen-
to puede solicitarse via correo electréonico a cualquiera
de los autores.

Como en afios anteriores, el tiempo de evaluacion
de cada portal fue de entre 60 y 90 minutos. Es impor-
tante aclarar que el indice no mide necesariamente si
un elemento (informacion, servicio, caracteristica) exis-
te o no en el portal, sino el hecho de que el elemento
pueda ser localizado por el ciudadano en un tiempo ra-
zonable y con un grado de esfuerzo también razonable.

En esta ocasion, la veda electoral influyo en la eva-
luacién de los portales, asi como la forma en que cada
gobierno estatal la implemento en sus respetivos por-
tales y paginas de internet. En algunos estados, la
veda electoral no permitié una oferta de informacion o
la prestacién de un servicio en linea de manera regu-
lar; en otras entidades solo representd una adverten-
cia que no impacté la entrega de la informacion, la
transaccion o el servicio publico.

Lo que hallamos
Destacan los cambios en los estados que ocupan los
cinco primeros lugares (ver Tabla 1):

e El Estado de México avanza cuatro posiciones para
regresar al primer sitio en el ranking.

e Baja California se mantiene por quinto afio consecu-
tivo entre los cinco primeros peldafios, ahora en
segundo lugar.

e Aunque Chiapas retrocede un par de sitios y se
coloca en el tercero, también ha logrado permane-
cer en el top 10 durante los ultimos afios.

e Chihuahua baja dos lugares para ubicarse esta vez
en el cuarto peldano.

e Coahuila escala nueve posiciones hacia el quinto sitio.

Los avances mas significativos son para Coahuila,
Tabasco, San Luis Potosi y Tamaulipas, que avanzan
9, 9, 7 y 7 posiciones respectivamente (ver Tabla 2):
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e El portal del Estado de Coahuila mejoré principal-
mente en las areas de Informacién, Transaccién y
Participacion.

e Tabasco, uno de los estados con mayores puntajes
en el area de Informacion en los Ultimos dos afios,
mejord de forma importante en el area de Transac-
cion e Integracion, al igual que San Luis Potosi.

e Tamaulipas logrd su avance en base a mejoras en
las areas de Interaccion e Integracion.

En esta continua evolucion y considerando que las
posiciones son relativas al esfuerzo del resto de los
estados, la mayoria de los portales se movieron en el
ranking:

e Soélo Campeche y Yucatdn se mantuvieron en la
misma posicion (18 y 6 respectivamente).

e Sobresalen las caidas de los portales de Aguascalien-
tes, Nayarit y Puebla, que pierden 20, 9 y 9 posicio-
nes de forma respectiva (revisar Tabla 2).

e Se observo un cambio significativo en los servicios
interactivos y transaccionales de Nayarit y Aguasca-
lientes, con un descenso mas drastico en este ultimo.

e En el caso de Puebla se presentd una disminucion en
todas las areas, probablemente ocasionada por la
forma en que se aplica la ley electoral en el estado.

Como en afios anteriores, recalcamos que las posi-
ciones son relativas a los demas estados. Asi, uno que
haya conservado su portal igual que el afo anterior
pudo haber perdido posiciones en el ranking mas re-
ciente, considerando los esfuerzos y mejoras incorpo-
radas en los portales de otras entidades federativas.

El promedio en la evaluacién de los portales fue de
41.5 puntos, con una desviacion estandar de 8.55. El
Estado de México tiene el mayor puntaje con 55.11
puntos y Tlaxcala el menor con 32.47 puntos.

En cuanto a los componentes del ranking, se obser-
va un comportamiento similar al de afios anteriores.
Informacion sigue siendo el de mas alto valor, mien-
tras que el de Participacion ciudadana tiene mayores
oportunidades de mejora.



En términos de la demanda de servicios elec-
tronicos, la ENCIG reporta las cantidades absolu-
tas y relativas de ciudadanos de 18 afios o mayores
en las principales ciudades de nuestro pais, quienes
han realizado al menos una interaccion electrénica
con el gobierno (ver Tabla 1 donde reportamos en la
ultima columna los valores relativos como un por-
centaje). De acuerdo con la encuesta, un promedio
de poco mas de la cuarta parte de la poblacién adul-
ta (29%) ha realizado al menos una transaccion
electronica con el gobierno, entendiéndose por ello la
consulta de una pagina de internet, el llenado y en-
vio de formatos, la realizacion de pagos o el uso de
redes sociales.

Los numeros con el fondo de color en la tabla
corresponden a los estados que se encuentran en
la mitad superior en cuestion de demanda de servi-
cios electrénicos. La encuesta del INEGI (indicador
de la demanda) incluye interacciones con cualquier
nivel de gobierno y nuestra medida de oferta
(IGEE) unicamente cubre servicios electrénicos a
nivel estatal, midiendo en uno de sus componentes
la integracién con los otros niveles de gobierno. De
este modo, es de esperarse que la correspondencia
entre oferta y demanda no sea alta, pero conside-
ramos que la comparacion es util como reflexion
para los estados.

Los cinco estados con la mayor demanda son Que-
rétaro, Distrito Federal, Yucatan, Jalisco y el Estado de
México, los cuales se encuentran en las posiciones 17,
7,6,9,y 1 en el ranking creado con el IGEE. Si bien
la correspondencia general entre oferta y demanda es
baja (como se esperaba), esta relacion mejora al con-
siderar sélo algunos de los componentes tanto de la
oferta como de la demanda. Asi, los componentes de
Informacion e Integracion en el lado de la oferta son
aquellos que muestran una relacion mas fuerte con la
demanda. Esto significa que los estados que cuentan
con mejores servicios informativos y portales con di-
seflos mas integrados (que apuntan también a servi-
cios municipales y federales) tienden a ser los de ma-
yor demanda ciudadana de servicios electronicos,

particularmente cuando por servicio electrdnico se en-
tiende el llenado y envio de formatos.

Justo el llenado de formatos y su envio es la inte-
raccion mas comun del ciudadano con el gobierno, de
acuerdo con ENCIG, vy las areas de Informacion e Inte-
graciéon son maduras en la medicion del IGEE. No obs-
tante, Integracion ofrece mayores posibilidades de
mejora en los portales estatales. Adicionalmente, la
relacion mas débil con las areas de Interaccion, Tran-
saccion y Participacion sugiere que éstas requieren
aun de mayor madurez en términos de mejores practi-
cas, o bien, que hasta el momento no existen pregun-
tas en la ENCIG que permitan evaluar este tipo de in-
teracciones de forma clara.

Lo que aprendimos

El Ranking de Portales de Gobierno Estatal 2018 y su
comparacion con la demanda de servicios electrénicos
en los estados muestran la importancia de los portales
de gobierno como herramientas para poner al alcance
de los ciudadanos tanto informacién como servicios
gubernamentales. El analisis sugiere que aquellos es-
tados que planean con mas cuidado sus estrategias de
servicios informativos, asi como la integracion horizon-
tal y vertical de éstos, pueden satisfacer mejor las de-
mandas ciudadanas de servicios electrdnicos.

Los resultados también sugieren la necesidad de
mayor experimentacion en métodos y técnicas para el
desarrollo de servicios interactivos, transaccionales y
de participacion ciudadana. El disefio e implementa-
cion de estrategias tecnoldgicas siguiendo estos princi-
pios es, sin duda, un promotor de la mejora de los
portales estatales y de la calidad de la informacion y
los servicios disponibles en ellos.

Finalmente, la concepcion de la veda electoral debe
analizarse con cuidado a fin de establecer un estandar
de operacion basico de los portales de los gobiernos
estatales y locales a nivel nacional, con el propdsito de
no influenciar de manera negativa la entrega y dispo-
nibilidad en linea de la informacién y los servicios pu-
blicos a los ciudadanos, sin importar en qué estado
vivan.
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