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Introduccion

En los ultimos afos, el crecimiento del sector de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion (TIC) se ha convertido en uno de los determinantes de mayor impacto para
estimular el desarrollo econémico incluyente. El nimero de suscripciones a telefonia movil
en paises en desarrollo aument6 de 200 millones en 2000 a 3.7 mil millones en 2010y los
usuarios de Interent se han multiplicado en mas de 10 veces. El progreso en las Metas del
Milenio de las Naciones Unidas ha sido notable. En 2010 la proporcién de la poblacion
con acceso a telefonia fija 0 movil habia alcanzado el 70 por ciento y mas del 20 por
ciento de la poblacién en paises en vias de desarrollo son usuarios de Internet’. Esto ha
transformado a las TIC de un bien de lujo... y hasta por algunos considerado como
suntuario..., en una herramienta esencial para promover el crecimiento macroeconémico
y la eficiencia microecondmica. La capacidad para empoderar al ciudadano con ideas y
conocimiento para que estos se asimilen dentro del proceso productivo, constituye el
principal mecanismo de transformacion que convierte la riqueza del conocimiento en
bienestar tangible para la poblacion.

El impacto positivo de las TIC sobre el crecimiento econémico estd ampliamente
demostrado®. Segln un reciente andlisis estadistico del Banco Mundial aplicado a 120
paises, por cada incremento de 10 puntos porcentuales en la tasa de penetracion del
Internet, el crecimiento econdmico en paises con ingresos medios y bajos se incrementa
en 1.12 puntos porcentuales. Si este crecimiento es acompafiado de una conexién con
banda ancha, el crecimiento econdmico se incrementa aun mas, siendo este de 1.38
puntos porcentuales®.

Dentro de la lista de paises con ingresos medios se encuentra México. Por ende, si el PIB
mexicano es de US$ 1,040 billones®, el crecimiento inducido por un aumento de 10 por
ciento en el indice de penetracién de Internet con banda ancha, equivaldria a casi US$14
billones de ingresos adicionales. Esto equivale al PIB de Quintana Roo o de Oaxaca que
se sumaria a la produccion de México cada afio. Este impacto sera todavia mas fuerte a
medida que la presencia del Internet con banda ancha se extienda todavia mas entre la
poblacion mexicana (gréfica 1).

'Banco Mundial. “/CT Strategy Paper” 2011.
? Madden Savage (1998), Banco Mundial (2009) y Qiang (2009).

* Banco Mundial Estudio (2009) “Information and Communications for Development 2009. Extending Reach
and Increasing Impact”. La tasa de penetracion se define como el nimero de conexiones por cada 100
habitantes.

4 I.b.id. Los billones se refieren a 1,000 millones.
http://siteresources.worldbank.org/DATASTATISTICS/Resources/GDP.pdf
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Gréfica 1.
El efecto de las TIC sobre el crecimiento
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Fuente: Banco Mundial (2009).

Ademés de permitir el acceso ilimitado a la informacion y de hacer a los mercados mas
eficientes al estimular la competencia y la inclusién social, las TIC ofrecen un mecanismo
innovador y sin precedentes en el combate contra la pobreza. Las redes inaldmbricas, con
mas de 5 mil millones de suscripciones mundiales, son la plataforma mas grande del
mundo para hacer entrega de informaciéon y de conocimiento, asi como de una amplia
gama de servicios publicos, sobre todo en areas geograficas remotas de dificil acceso y
de pobreza extrema.

Aqui es donde cobra importancia el e-gobierno. El término e-gobierno se refiere al uso por
parte del gobierno de las TIC para mejorar la eficiencia y efectividad en la entrega de
servicios, asi como para estimular la transparencia y la rendicién de cuentas. Ademas, las
TIC permiten a los gobiernos transformar sus relaciones con la ciudadania y con el sector
empresarial, a través de una participacion mas activa de estos grupos en la toma de
decisiones sobre los asuntos de interés local y nacional.

Por ejemplo: El e-gobierno puede hacer entrega de servicios publicos tales como los de
salud y educacion de manera mas eficaz a través del Internet con banda ancha de tal
forma que la poblacién en areas remotas del territorio nacional tengan acceso a consultas
médicas en linea y en tiempo real®. El servicio de e-educacién ofrece a los jovenes
radicados en poblaciones alejadas de planteles escolares la oportunidad de aprender en
linea. La e-participacion permite escuchar la opinion de ciudadanos también radicados en
areas remotas, que de otra manera jamas serian escuchados por representantes
populares locales o nacionales.

El propdsito de este White Paper es el de presentar un panorama acerca de la
contribucién del e-gobierno a los dos objetivos de primera linea planeados por la sociedad
contemporanea, que son el desarrollo econdmico con igualdad social y el fortalecimiento
de la democracia. Este segundo objetivo pareceria ser suntuario ya que en el marco de la
percepcion tradicional del e-gobierno, el Unico interés del ciudadano o empresa promedio
era el de ser capaz de realizar los tramites en linea, para asi evitar el traslado a una

> Con el uso de Skype por ejemplo.
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oficina de gobierno en donde estarian expuestos a las largas filas, al acoso de los
coyotes, al mal humor de algunos funcionarios de gobierno y a la corrupcién asociada con
los trdmites mismos. Esta percepcion, se ha vuelto anacronica frente a los objetivos
ampliados de lo que hoy se espera del e-gobierno. El fortalecimiento de la relacion
ciudadana a partir de una mayor participacion en linea, se ha convertido en el objetivo
mas importante de los paises que han dedicado un enorme esfuerzo al desarrollo del e-
gobierno. Esto, se corrobora con los resultados obtenidos en el E-Government Survey
2012 realizado por las Naciones Unidas.

El White Paper se divide en cuatro capitulos. El primero presenta los conceptos béasicos
sobre el e-gobierno. El segundo presenta una descripcibn de los términos de e-
democracia y de e-gobernanza que se desprenden del uso del e-gobierno. Estos
conceptos son fundamentales dada la expectativa ampliada sobre lo que se espera sea
la contribucion del e-gobierno al desarrollo de la sociedad. El objetivo de estos primeros
dos capitulos es el dotar al lector con las herramientas basicas para valorar los resultados
de las Naciones Unidas de su estudio E-Government Survey 2012 que se presenta en el
capitulo tres. En esta Encuesta, se presentan indicadores para cuantificar el esfuerzo de
los paises miembros de la organizacién en el uso del e-gobierno como instrumento de
apalancamiento del desarrollo econémico incluyente.

Una vez analizado el contexto internacional y la posicién de México dentro del mismo, se
presenta el caso de México en el capitulo cuatro. En este capitulo se describe el estado
actual del e-gobierno a nivel federal en el marco del Sistema Nacional e-México y de la
Agenda Digital. Se hace referencia a los aspectos institucionales y a los papeles que
juegan la Secretaria de la Funcion Publica como Institucién responsable por la estrategia
e implementacién del programa de Gobierno Digital y a la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes como Institucion encargada en materia de conectividad. Posteriormente, se
presentan indices de desarrollo de los portales estatales y de algunos portales
municipales elaborados bajo metodologias similares a aquella elaborada y aplicada por
las Naciones Unidas en el E-Government Survey 2012. En seguida se presentan los retos
para estimular la demanda por el uso del e-gobierno que es probablemente el tema mas
importante del presente White Paper. Es claro que los beneficios del gobierno digital no
pueden permearse entre la sociedad a menos que se alcance un minimo nivel de uso por
parte de la poblacion, ya que sin usuarios, cualquier proyecto, programa 0O Servicio
promovido en linea seria fortuito. Finalmente, se presentan las conclusiones y
recomendaciones que se desprenden del presente analisis.

Este White Paper compila una amplia gama de informacion de diferentes fuentes. Una
aportacién importante es que en algunas secciones, se provee al lector de informacion en
espafiol, que ha sido traducida por primera vez de su fuente original en idioma inglés.
Esto es particularmente cierto cuando se hace referencia a la informacion del Banco
Mundial, de las Naciones Unidas y de la OCDE.

Finalmente se requiere establecer el compromiso de siempre promover y canalizar los
esfuerzos del desarrollo tecnolégico al combate a la pobreza. De no ser asi, cualquier
desarrollo tecnolégico por importante, impactante y majestuoso que pudiese ser, seria
irrelevante.

Ciudad de México, Noviembre 2012.
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CAPITULO I - LOS CONCEPTOS BASICOSS®

1. ¢Qué es e-gobierno?

El término e-gobierno se refiere al uso por parte del gobierno de las TIC (tales como redes
de comunicacion, Internet y servicios de telefonia movil) para mejorar la eficiencia,
efectividad, transparencia y rendicion de cuentas del sector gobierno y que ademas tienen
la capacidad de transformar las relaciones con la ciudadania, con el sector empresarial y
otras instancias de gobierno’.

Estas tecnologias pueden servir para alcanzar una serie de objetivos diversos: una mejor
entrega de servicios a la ciudadania por parte del gobierno; una mejora en las
transacciones con las empresas y la industria, empoderamiento de la sociedad a través
del acceso a la informacion y de su participacion en el manejo de asuntos
gubernamentales con incidencia directa sobre su bienestar. Los beneficios que resultan
de esta iniciativa podrian ser una menor corrupcion, una mayor transparencia, ahorro de
tiempo y por ende de costos de transaccion y una mejora en la recaudacion de ingresos
para el sector publico®.

Tradicionalmente, la interaccion entre un ciudadano o empresa y una institucion
gubernamental se llevaba a cabo en una oficina de gobierno. Con las nuevas TIC, es
posible localizar los medios de contacto entre la ciudadania y el gobierno en lugares mas
cercanos a los primeros. Estos medios podrian ser kioscos localizados en centros
comunitarios 0 hasta en centros comerciales. La computadora personal en casa o en la
oficina también se vuelve un centro de contacto por excelencia con el gobierno.

De manera analoga al comercio electronico (e-Comercio) que permite a las empresas
realizar transacciones de forma mas eficiente entre ellas (B2B) y de permitir un
acercamiento con los clientes para el intercambio de informacién o para realizar
transacciones (B2C), el e-gobierno busca a que la interacciéon con la ciudadania (G2C),
con las empresas (G2B) y relaciones inter-gubernamentales (G2G) se puedan realizar en
un ambiente amigable, transparente y a un menor costo posible.

1. La interaccion Gobierno-Ciudadano (G2C): trata con la relacién entre el gobierno y el
ciudadano. G2C permite al ciudadano el acceso a informacion y servicios de gobierno de
forma instantdnea, cémoda y conveniente en cualquier lugar a través del uso de

® El Banco Mundial realiza investigacion extensa sobre el tema de e-gobierno y su impacto sobre el desarrollo
economico. La primera parte de este documento se basa primordialmente en la versién presentada por esa
Institucibn ya que se estima por al autor como la mas amigable, completa y confiable.
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTEC
HNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:2166
18~theSitePK:702586,00.html. Fuentes adicionales son infoDev/World Bank 2009. E-Government Primer,
Washington DC .,disponible en http://www.infodev.org/publications

” Los términos ciudadano, ciudadania, cliente, usuario y sociedad se usan de manera indistinta a lo largo del
documento.

¥ Los cuales se explicaran y desarrollaran mas adelante.
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http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:702586,00.html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:702586,00.html
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diferentes modalidades de conexion.

2. La interaccion Gobierno-Empresa (G2B): consiste de interacciones electronicas entre el
gobierno y el sector privado. La oportunidad para realizar transacciones con el gobierno
reduce los tramites burocraticos que en ocasiones pueden ser complejos y altamente
demandantes en cuestion de tiempo, ademas de que simplifican el proceso regulatorio,
permitiendo a las empresas volverse mas competitivas

3. La interaccién Gobierno-Gobierno (G2G): los gobiernos dependen de otros niveles de
gobierno para prestar eficazmente sus servicios y poder distribuir responsabilidades
ligadas a la proveeduria de los mismos. Por ejemplo, para hacer entrega de los servicios
que ofrecen los diferentes niveles de gobierno, un portal Unico de entrada a través de
Internet es para muchos lo més eficiente. Para lograr esto, es necesaria la cooperacion
entre diferentes instituciones de gobierno pudiendo estas ser a nivel federal, estatal o
municipal o inclusive dentro entre las diferentes ramas de gobierno (los poderes ejecutivo,
legislativo y judicial). G2G permite compartir bases de datos, recursos y capacidades,
mejorando la eficiencia y efectividad de los procesos. Es decir, introduce un elemento de
conectividad entre diferentes instituciones y un elemento de economias de escala que
permite utilizar los recursos individuales en forma de “equipo”.

Dentro de estas tres modalidades de interaccién entre el gobierno y las otras partes
interesadas de la sociedad, se realizan 4 clases de actividades:

e Comunicacion unilateral: ofreciendo informacién a través de Internet tal como
detalles sobre tramites regulatorios, vacaciones oficiales, audiencias publicas,
notificaciones, etc. En esta actividad, el gobierno es el que toma la iniciativa de
cual es la informacion que va a proporcionar y el ciudadano la utiliza como
receptor segun sus necesidades.

e Comunicacion bilateral entre el gobierno y el ciudadano, la empresa u otra
institucion de gobierno. En este modelo, los usuarios pueden entablar un dialogo
con las agencias gubernamentales a través de comentarios o boletines en donde
se pueden pegar comentarios o sugerencias.

o Realizar transacciones, por ejemplo el pago de impuestos, luz, agua, derechos
para pasaportes, licencias etc.

o Utilizarse como instrumento para mejorar la gobernanza (e-Participacion). Esto
permite a la ciudadania la transicién de un acceso pasivo a la informacién que el
gobierno proporciona a una participacion activa. Esto, a su vez, permite que la voz
de la ciudadania sea escuchada para algun proyecto o programa en particular a
través del voto electrénico. Finalmente la actitud activa de la ciudadania se
representa por las consultas publicas que realizan los gobiernos sobre asuntos
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especificos que afectan a la comunidad o al pais en general. :

El e-gobierno debe enfocarse en los siguientes elementos:

e Elusodelas TIC y en particular el Internet para lograr un mejor gobierno;

e El uso de las TIC en todas las fases de la operacion de una organizacion
gubernamental;

e La continua optimizacién en la entrega de servicios publicos; la participacion en
tiempos electorales y la gobernanza al transformar la relacion con los ciudadanos
a través del uso de las TIC, el Internet y la nueva forma de comunicacion masiva.

Los pardmetros para medir un gobierno son innumerables, sin lugar a dudas la
administraciébn econdmica, la procuracion de justicia, los avances en materia de
educacién y sistemas de salud, asi como la respuesta a las demandas sociales son
puntos importantes de una administracion publica; por ende, estos seran los puntos donde
los gobiernos deberan iniciar la implementacion de soluciones basadas en tecnologia.

El e-gobierno es en suma, el uso de las tecnologias de informacion por agencias
gubernamentales para transformar sus operaciones con el objetivo de mejorar su
efectividad, eficiencia y calidad en el servicio. La idea principal es mejorar el valor y el
avance que los gobiernos representan hacia la sociedad. Con esto, el e-gobierno es
capaz de ofrecer mejores servicios a la sociedad que democraticamente los ha elegido,
para mejorar las interacciones de los ciudadanos con el gobierno, del gobierno consigo
mismo y entre las diferentes instancias. De tal forma que, el e-gobierno es la
transformacién de un gobierno tradicional a un gobierno electronico.

2. ¢Por qué el e-gobierno?

Ya se mencion6 que el e-gobierno se refiere al movimiento de los servicios que se ofrecen
al ciudadano en linea. Sin embargo, en su sentido mas amplio, se refiere a la
transformacion del gobierno que se permite a través del uso de la tecnologia para que a
través de esta se promueva el desarrollo econémico incluyente. Esto, acompafiado de
una mayor transparencia, un menor costo y una mejora en la calidad de los servicios que
se ofrecen, facilitando asi un progreso en una sociedad de la informacion. Mas
especificamente:

Reducir Costos: el poner los servicios en linea reduce sustancialmente el costo de
procesamiento de muchas actividades comparado con la forma manual tradicional de
procesar las operaciones. Mayor eficiencia también se logra mediante la racionalizacion
de los procesos internos y al permitir la toma de decisiones mas rapidas basadas en
mayor y mejor informacién. La reduccion de costos no solamente se mide en forma
pecuniaria sino en el tiempo de ahorro que en la mayor parte de las veces, es sustancial.

Promover el Desarrollo Econémico — el uso de la tecnologia permite a los gobiernos crear
climas para realizar negocios positivos (adecuados) al simplificar la relacion con las
empresas y al reducir el nimero de pasos que se requieren para cumplir con las normas y
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la regulacion obligatoria. Hay un impacto directo sobre la economia como es el caso de
las licitaciones en linea (Compranet para el caso mexicano) que genera una mayor
competencia con un mayor numero de participantes que se ubican en el sector de
proveeduria de bienes y servicios al sector publico.

Aumento de la Transparencia y la Rendicibn de Cuentas: el e-gobierno ayuda a
incrementar la transparencia de los procesos de toma de decisiones al hacer accesible la
informacién — estimulando el debate sobre proyectos publicos, hacienda publicas las
minutas de las reuniones, haciendo publico el flujo de caja gubernamental y el control de
gastos, discusiones y resultados de discusiones clave sobre proyectos prioritarios y en
algunas ocasiones permitiendo un seguimiento en tiempo real de los acontecimientos del
momento. Esto Gltimo de especial interés para los medios informativos que fungen como
elemento multiplicador de la diseminacion de la informacion a través de sus propios sitios
web u otros medios de comunicacion y difusion masiva

Mejorar la Prestacién de Servicios: la prestacién de servicios por parte del gobierno es un
proceso tradicionalmente demorado (altamente demandante de tiempo por parte del
usuario), poco transparente y conlleva rapidamente a la insatisfaccién ciudadana en
cuanto a la calidad de los servicios prestados. Al poner los servicios de gobierno en linea
(e-gobierno) se reduce la burocracia y mejora la calidad de los servicios en términos de
tiempo, contenido y acceso para todos los que los necesiten.

Recaudacion de impuestos: los sistemas de recaudacion de impuestos son un punto
importante para automatizar, permitiendo una mejor fluidez del ingreso y la facilidad de
pago para el contribuyente. Las ventajas principales que se aplican a este tipo de
sistemas son la transparencia de las transacciones evitando con esto la corrupcién que se
podria dar en las oficinas recaudatorias, asi como la facilidad de realizacion de
operaciones, con lo que se evita la burocracia, la practica de gestores (comiunmente
conocido como coyotaje y mordidas para agilizar los tramites), asi como largas lineas de
espera para el cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Mejorando la_Administracion Publica: los componentes administrativos del e-gobierno,
tales como una tesoreria computarizada; un sistema de administracion financiera e
informacion integrales e inclusive un sistema de administracién de los recursos humanos
conllevan a una mayor eficiencia en la administracion publica®.

Facilitar la modernizacion de la forma de pensar: el manejar y entender lo que se puede
hacer con la tecnologia detras del e-gobierno (o de cualquier otra iniciativa relacionada
con el uso de las TIC) estimula la necesidad de aprendizaje y de capacitacion no solo
para manejar las aplicaciones que se ofrecen en e-gobierno, sino para entender lo que se
estd haciendo y captar el significado del “sentido electrénico” de las cosas. Por ejemplo,
percatarse de que los archivos ya no se manejan en un archivero tradicional repleto de
folders que generalmente se encuentran desordenados, sino que son electrénicos
ubicados en directorios especificos, etc. Este tipo de cambio de mentalidad a la era digital
es por mucho un progreso de como la sociedad visualiza las cosas. Las universidades
han puesto énfasis muy importante en ofrecer capacitacion para erradicar el
“analfabetismo tecnolégico” y la renuencia de la ciudadania con mas de 45 afios de edad
a optar por el cambio dictado por el uso de la tecnologia y abandonar las formas arcaicas
y manuales con las que operaba la sociedad en el pasado.

° Por ejemplo www.trabajaen.gob.mx
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Procuracién de justicia: la inseguridad publica, es un tema muy sensible en México, es
quizas el ramo social en que se ha invertido mas en los ultimos afios, ya sea para la
compra de mejor equipo, patrullas, o la profesionalizacién de la policia. La tecnologia en
esta area tiene amplias posibilidades que ofrecer, actualmente existen aplicaciones para
la procuracion de justicia, como son sistemas de atencién de llamadas de emergencia,
coordinacion de equipos de rescate, policia, trdnsito y bomberos, o sistemas de
reconocimiento de huellas digitales para el seguimiento de sospechosos.

Satisfaccidon ciudadana: Las aplicaciones dedicadas a medir la satisfacciéon de los
ciudadanos con las medidas tomadas por el gobierno, permiten al mismo tomar
decisiones basadas en las necesidades de la mayoria. Las aplicaciones de este tipo
permiten el andlisis estadistico de las acciones del gobierno, la popularidad de las
medidas que han tomado y la consulta previa de necesidades y tendencias. Es
responsabilidad del gobierno saber quiénes son sus ciudadanos y que opinan de las
gestiones del gobierno para decidir sus acciones sobre bases de justicia para la
poblacion.

3. ¢Es el e-gobierno solo acerca de Internet?

El e-gobierno es, sobre todo, un proceso de cambio en la forma en que el gobierno
comparte informacién y la forma en la que presta sus servicios para alcanzar una mayor
transparencia y conveniencia en las transacciones con el sector empresarial y con la
ciudadania. El Internet es por mucho el canal mas potente y popular entre la ciudadania y
las empresas de hacer entrega de los servicios que ofrece el gobierno. Sin embargo, los
servicios también pueden hacerse accesibles a través de:

e Teléfono convencional — centros de llamadas, respuestas automaticas de voz, y
fax. Estas tres generalmente se utilizan para solicitar informacion o para recibir
formatos de llenado.

« Kioscos urbanos y rurales™ y ciber-cafés.

e Telefonia mévil y a través de mensajes de texto (SMS).

e Através de cualquier combinacion de TIC y procedimientos manuales, por ejemplo
el proveer de informacion en sitios web, ordenando y pagando a través de
servicios de telefonia movil y entrega de la mercancia a un centro comunitario para
luego ir a recogerla. (a la iglesia del pueblo, por ejemplo).

La pobreza en muchas partes del mundo es resultado de la exclusion o la falta de acceso
a mercados, servicios de salud, educacion, servicios de apoyo por parte del gobierno, etc.

'° Un kiosco interactivo es una computadora con interfaz tactil que permite a los usuarios realizar multiples
acciones. También se utiliza como herramienta de informacion y marketing para las empresas. De interface
amistosa y facil interaccion, es muy practico para usuarios con poco conocimiento informatico. Su forma fisica
se asemeja a la de un cajero automatico pero no necesariamente incrustado contra una pared. Los
componentes habituales son el monitor LCD touch screen; software interactivo, CPU provisto de procesador,
disco duro, memoria, audio, video, red y puertos USB.
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El uso de canales de distribucién multiples incrementa la probabilidad de acceso por parte
de los pobres resultando en un instrumento muy eficaz para atacar el problema de la
exclusion de grupos vulnerables en los procesos de desarrollo sustentable. Dentro de los
servicios multiples aquel de la telefonia movil ofrece las mayores probabilidades de éxito
sobre todo en paises en vias de desarrollo.

Al diversificar los canales a través de los cuales se hacen llegar los servicios de gobierno
(e-gobierno) al mayor numero posible de ciudadanos y empresas, se crea una
competencia “entre canales” que bajo un esquema de libre competencia, permite la
especializacion y la entrega al minimo costo posible de los servicios. Todo en beneficio
del consumidor quien disfrutard de una mayor oferta de tecnologias de conexién para
realizar sus servicios con el gobierno, al menos costo posible.

4. ¢Cuales son los beneficios del e-gobierno?

El fin Gltimo del e-gobierno es el de ser capaz de ofrecer a sus ciudadanos un portafolio
aumentado de servicios publicos de una forma eficiente a un minimo costo. El e-gobierno
opera a favor de la transparencia en la forma de operar del gobierno. La transparencia es
importante ya que permite al publico estar informado en que esta trabajando el gobierno y
sobre cuales son las politicas publicas que pretende implementar. Las tareas sencillas se
pueden realizar mas facilmente de forma electrénica. El ejemplo tipico es aquel de una
transferencia bancaria para el pago de impuestos que elimina la necesidad de acudir
personalmente a la sucursal bancaria con todo lo que eso implica. Ademas, este tipo de
operaciones se realizan en tiempo real mientras que los depdsitos por medio de cheques,
se toman salvo buen cobro, por lo que la transaccion debera esperar hasta el dia
siguiente para calificarse como “cerrada”.

Adicionalmente a este simple ejemplo, otras operaciones como el cambio de domicilio
ahorra el papeleo burocratico que muchas veces deben enfrentar los ciudadanos. El e-
gobierno permite que estas operaciones se realicen de forma eficiente que resulta a todas
luces muy conveniente para los ciudadanos. El e-gobierno permite que el ciudadano este
mas involucrado en las campafias politicas. A través de la comunicacién masiva permite
un voto mas informado que, a su vez, podria ser un factor para que los votantes participen
mas activamente los dias de votaciébn, amortiguando asi el abstencionismo. Es
conveniente y eficiente a nivel de costos para las empresas y la ciudadania. Uno se
beneficia al obtener facil acceso a la informacion mas relevante del momento sin tener
que dedicar mucho tiempo y dinero para obtenerla.

El e-gobierno permite simplificar tramites y permite el acceso a informacion publica de
manera mas accesible para las mismas organizaciones gubernamentales asi como para
los ciudadanos. Los beneficios son evidentes: eficiencia; servicios de mejor calidad; mejor
y mas amplio acceso a los servicios; transparencia y rendicion de cuentas.

Otros de los que proponen un desarrollo agresivo del e-gobierno argumentan que los
servicios en linea disminuiria la necesidad de formatos impresos. La reciente presiéon de
grupos ambientalistas asi como los medios de comunicacién e inclusive algunas
organizaciones no gubernamentales has apoyado la iniciativa de la expansion de servicios
a través de internet como una medida para el ahorro de papel, cuyo desperdicio amenaza
con acabar con los bosques del planeta. Algunos gobiernos, como el de los Estados
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Unidos han adoptado este reclamo como propio y han instaurado un sitio web con la
direccion http://www.forms.gov para proveer de todo tipo de formularios, ahora
electronicos, para que los empleados del gobierno federal puedan realizar sus tramites y
por ende reducir de manera muy significativa el uso del papel impreso.

El e-gobierno permite a la ciudadania la interaccion a través de las computadoras
personales para alcanzar objetivos en cualquier momento o lugar y elimina la necesidad
del traslado fisico a las oficinas de gobierno o a aquellas designadas (facultadas) para
realizar tramites a favor del gobierno (los bancos por ejemplo). El ciudadano se ahorra la
“mala cara” del burdcrata que generalmente se encuentra sentado en una silla con las
piernas estiradas y sobre el escritorio y mascando chicle de manera ruidosa y, en muchas
ocasiones, tomando café y de mal humor. Adicionalmente, la contabilidad y las bases de
datos se vuelven significativamente mas confiables al realizarse electronicamente con
“software” especializado eliminando en su totalidad el “error humano”. Adicionalmente, los
formatos para realizar tramites electronicos no corren el riesgo de que “se haya acabado
el papel” o “se me perdié en el camino” o “lo olvidé en casa”.

Por el lado administrativo, es mucho mas facil encontrar la informacién correctamente
almacenada en un medio electrénico en lugar de tener que consultar un archivero que
seguramente se encuentra desordenado por descuido de la persona que lo consulté por
dltima vez. Finalmente, la ciudadania con discapacidad motriz resulta altamente
beneficiada puesto que puede realizar sus tramites sin necesidad de desplazarse y puede
participar en las decisiones de gobierno a través de la modalidad de e-Participacion
cuando antes era imposible para ellos.

Otros beneficios incluyen:

e Larelacion directa con la ciudadania sin intermediarios;

e EIl alinear las inversiones en TIC con estandares técnicos, de procesos y de
contenido internacionales;

e Simplificando e integrando los servicios de gobierno;

e Reduciendo drasticamente el tiempo que los ciudadanos y las empresas le
dedican a obtener/entregar informacion del/al gobierno en todos sus niveles;

e Aumentando la transparencia en el quehacer del gobierno y amortiguando la
corrupcion.

e Mejorar las finanzas del estado a través de una mayor recaudacion a un costo
menor;

e Mejorando el clima de negocios del pais para estimular el desarrollo del sector
privado y para atraer inversion directa extranjera,;

e Mejora de las competencias del personal de gobierno;

o Facilitar el conocimiento de las TIC y estimulando el aprendizaje en el uso de las
mismas a un porcentaje cada vez mayor de la poblacion.

5. ¢Existen desventajas de una dependencia excesiva en el e-
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Como cualquier otro proyecto que se lleva a cabo en los sectores privado o publico que
involucra el uso de las TIC, el e-gobierno conlleva el riesgo intrinseco de fracaso en su
implementacién. Proyectos demasiado ambiciosos en términos de escala y alcance, la
falta de voluntad politica para transformar un gobierno manual a uno electrénico y la
incapacidad de disefiar e implementar soluciones a problemas que se encuentren “en el
camino”, son unas de las razones mas importantes e inclusive frecuentes de fracaso en la
implementacién de un programa de e-gobierno. Si los procesos solo se automatizan sin
las reformas legales y las condiciones de seguridad y privacidad que se requieren, las
aplicaciones de e-gobierno resultaran en un fracaso al no contar con la posibilidad de
hacer entrega de los beneficios esperados. Por eso, es importante hacer una evaluacion
de la infraestructura de las TIC; de la capacidad humana y madurez de los conocimientos
para adecuadamente administrar los nuevos sistemas. Esto debe combinarse con la
voluntad politica de todos los poderes y niveles de gobierno de reformar la forma en la
cual el gobierno opera.

Una de las desventajas mas importantes con relacion al e-gobierno es el inequitativo
acceso de la ciudadania a los servicios de Internet. Un sitio de e-gobierno que provee de
acceso a toda la gama de servicios que ofrece una organizacién gubernamental no ofrece
los medios para que toda la poblacién, especialmente aquella que vive en lugares
remotos tenga acceso a los beneficios de esta nueva tecnologia™. En estos casos,
cuando esta categoria de la poblacion es elevada, la presencia del E-gobierno puede
acrecentar la brecha digital contribuyendo asi a la pobreza de la nacion.

Por otro lado, el aumento en el contacto entre el ciudadano y el gobierno es una relacion
que va en dos sentidos. A medida que el e-gobierno se desarrolla y se vuelve mas
sofisticado, los ciudadanos se verdn obligados a interactuar con el gobierno a mayor
escala. Es decir, la mayor interaccibn se vuelve una necesidad. Esto podria,
potencialmente llevar a una falta de privacidad para el ciudadano a medida que el
gobierno obtiene mas y mas informacién sobre ellos. Cuando tanta informacién se
intercambia de manos de forma electrénica, se pierde la privacidad y el usuario sabe que
su informacion estara en algun lado del ciberespacio bajo el riesgo que pueda ser
consultada por personas no autorizadas, con la posibilidad del uso criminal de la misma.

Algunos de los que se oponen al e-gobierno argumentan que la transparencia electronica
de los gobiernos es cuestionable porqué esta se mantiene y esta bajo la responsabilidad
del gobierno mismo, ocasionando asi un conflicto de intereses. La informacion se puede
hacer accesible o restringirse del dominio publico a discrecién del gobierno. Hasta los
mismos gobiernos dejan de mantener una bitacora exacta de la informacién que “quitan y
ponen” en los sitios web

6. ¢Cuales son los costos del e-gobierno y quién los absorbe?

Los costos de implementacion del e-gobierno pueden variar de manera muy importante
dependiendo del alcance y la envergadura de los programas. Los componentes de los
costos son: la infraestructura; el “hardware y software”; la elaboracién de disefios de
aplicacion; desarrollo e implementacion; capacitacion y mantenimiento (incluye

" Siendo este el caso de paises subdesarrollados con una elevada poblacién rural en comunidades altamente
atomizadas.
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actualizacion del hardware y software y del contenido de las aplicaciones cuando este se
requiera). El e-gobierno requiere de actualizaciones constantes y re-ingenieria de
procesos para poder alcanzar los beneficios deseados y mantenerse a la vanguardia para
seguir estimulando la demanda por sus servicios. La administracion de los cambios
entonces, se vuelve una pieza fundamental que requiere de gran esfuerzo, visién y
recursos para llevarse a cabo.

Mientras que la proveeduria de los servicios en linea puede ser mas eficiente y menos
costosa que otros canales de distribucion, el ahorro de costos y las mejoras a los servicios
ofrecidos no son inmediatos. En las fases de transicion, la mayoria de las actividades que
se puedan realizar a través de e-gobierno necesariamente tendran que tener la opcién
paralela de realizarse de forma presencial en alguna oficina de gobierno que se encuentre
operando histéricamente. Estos lugares presenciales, aunque inconvenientes y
engorrosos en su mayoria, ya son conocidos por la ciudadania por lo que esta va a
preferir seguir asistiendo a ellos en las etapas iniciales 0 en momentos de emergencia®?.

Por eso, en las fases iniciales de la implementacion del e-gobierno, coexisten formas
paralelas para hacer las cosas, de tal forma que la transicion sea gradual hacia los
medios electrénicos con la menor incomodidad posible. Estos servicios paralelos
necesariamente representan costos adicionales que hay que enfrentar antes de poder
hablar de una disminucion efectiva de costos asociada con el gobierno en linea.

Los costos sociales también deben ser considerados ya que el e-gobierno puede tener un
efecto sobre algunos empleos, relaciones entre colegas en la oficina y en las relaciones
gque el gobierno tiene y mantiene con sus ciudadanos. Al tomar ventaja de la tecnologia,
se debe tener cuidado de no deteriorar el acceso a ella a grupos especiales de la
sociedad, en particular aquellos con alguna discapacidad fisica o de bajo nivel de
escolaridad.

7. LY sobre los temas de seguridad y privacidad?

El e-gobierno debe asegurar que los sistemas de informacidon estdn adecuadamente
blindados (protegidos) de dafio por parte de terceros y que se respeten los derechos
individuales. Todos los proyectos exitosos de e-gobierno son ejemplos de la construccion
de confianza entre el gobierno y los ciudadanos de que el uso de sistemas electrénicos es
seguro y privado. Estas, son las dos condiciones fundamentales para el éxito de cualquier
proyecto de esta naturaleza.

Privacidad — La privacidad es uno de los temas mas importantes que debe asegurar y
ofrecer un servicio en linea. Los gobiernos deben ser custodios confiables y responsables
del la enorme cantidad de informacion personal suministrada por la ciudadania. El tema
de la privacidad debe ser abordado durante las etapas de planeacién y disefio del sistema
de e-gobierno ya que es mucho mas dificil introducir las “herramientas” que garantizan
privacidad una vez que el sistema esté funcionando.

Sequridad — EI proteger a los sitios de e-gobierno de ciber-ataques y/o por uso
inadecuado es costoso y al igual que el tema de la privacidad, debe ser abordado durante

2 Ante una falla en el suministro de energia eléctrica en los hogares u oficinas que impida realizar
el tramite electrénico correspondiente.
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las etapas de planeacion y disefio ya que cualquier falla en el sistema de seguridad que
se haga del conocimiento de la ciudadania, sera suficiente para condenar al fracaso el
proyecto-proceso de e-gobierno.

CAPITULO II - LA E-GOBERNANZA Y LA E-DEMOCRACIA.*3

La practica y el estudio de la administracién y de la politica publica nacen con la
consolidaciéon del Estado moderno, y se centran en el analisis de las practicas de un
gobierno eficiente. En el mundo racional la eficiencia del gobierno era también la fuente
de su legitimidad.

El dia de hoy, los gobiernos nacionales enfrentan el reto de la postmodernidad y la
globalizacion. La postmodernidad implica, entre otros, el advenimiento de la postpolitica y
la pérdida de la confianza de los ciudadanos en las capacidades del gobierno para
responder a los crecientes riesgos sociales y politicos que la sociedad enfrenta. La
globalizacion, por su parte, implica la transnacionalizacion de los problemas, la erosién de
la soberania y la percepcién generalizada de la crisis del Estado.

Ante este contexto, en la teoria y en la practica de las politicas publicas se consolida el
concepto de la gobernanza, que desde los afios ochenta define una manera correcta de
gobernar. Tiene fundamento en la percepcion de que el gobierno por si solo nunca sera
capaz de resolver los problemas que la sociedad y el contexto presentan. De ahi, que el
principio de la gobernanza plantea la necesidad de involucrar al mercado y a la sociedad
en la politica publica. Mas que enfatizar los recursos necesarios para gobernar, la
gobernanza enfatiza las capacidades de relacionarse con los actores sociales, para -por
un lado- definir los objetivos que la sociedad quiere lograr, y -por el otro- satisfacer las
necesidades y resolver problemas considerados de interés publico.

Luis F. Aguilar (2006) define la gobernanza como la forma en la que “la sociedad
contemporanea define sus valores y objetivos de convivencia y se coordina para hacerlos
reales” (p. 39), partiendo del presupuesto que el gobierno por si sélo es incapaz de
satisfacer las necesidades de la sociedad. Esta insuficiencia lleva a la necesidad de
integrar al proceso de gobernar a actores diferentes, porque poseen poderes,
competencias y recursos beneficiosos, al mismo tiempo que se reconoce también que
estos actores no pueden ser obligados por el gobierno a someterse y entregar estos
recursos. De esta forma, el concepto implica:

1. la connotacion de que la gobernacion de la sociedad implica muchos actores, no
s6lo Estado.

2. nuevas formas de relaciones entre el Estado y las sociedades, no verticales, no
monopdlicas, no unilaterales

3. revaloracion y consolidacion de formas sociales independientes de coordinacion,
autorregulacion y autogobierno.

B Esta seccion se basa en MARTA OCHMAN, Profesora Investigadora del ITESM-EGAP-CEM. Gobernanza
local: Promoviendo la eficacia de la participacién ciudadana en el proceso de politica publica. Céatedra de
investigacion Gobierno, Gobernabilidad y Gobernanza.
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Como resultado, se genera un arreglo legitimo y estable, que favorece el desarrollo de la
sociedad. Por su parte, la Comision Europea, en su documento Handbook On Promoting
Good Governance in EC Developmente and Co-operation (2004) define el concepto de la
siguiente manera:

Gobernanza concierne la capacidad del Estado de servir a sus ciudadanos. Se refiere a
reglas, procesos y conductas a través de los cuales se articulan los intereses, se
administran los recursos y se ejerce el poder en la sociedad. En este contexto, es
necesario preocuparse de los tépicos como la forma en que se realizan las funciones
publicas, se administran los recursos publicos y se ejerce el poder regulatorio.

A pesar de su caracter abierto y amplio, la gobernanza es un concepto significativo y
practico, que se relaciona con los aspectos basicos del funcionamiento de cualquier
sociedad, asi como de los sistemas politico y social. Este puede ser descrito como una
medida fundamental de estabilidad y desempefio de una sociedad.

El e-gobierno permite desarrollar modelos de participacion ciudadana, orientados a
institucionalizarla en el proceso de la politica publica (a nivel local), a través de:

Fortalecimiento del proceso electoral como mecanismo de participacion ciudadana en la
formacion de las politicas publicas:

o Observatorio de programas electorales (ademas de la documentacién de los
programas, ofreceria el analisis de consistencia interna, andlisis comparativo, asi
como las estrategias de difusién de estos andlisis entre los electores)

o Observatorio del trabajo legislativo (ofreceria el andlisis de consistencia entre el
trabajo legislativo y a) programas electorales, b) preferencias ciudadanas; asi
como las estrategias de difusion)

e Articulacién de la participacion directa de los ciudadanos en procesos de consulta
sobre politicas publicas (jurado ciudadano, consulta deliberativa®, consulta tipo
Delphi®, foros de debate amplios, grupos de enfoque)

e Articulacion de la comunicacién efectiva entre el gobierno y los ciudadanos, como
proceso fundamental en los mecanismos de transparencia, rendiciéon de cuentas y
respuesta eficiente a las preferencias de los ciudadanos.

El e-gobierno permite la implementacion de la e-participacion que coadyuva a que la
adopcion de la tecnologia y las TIC sean:

e compatibles con los principios democraticos de inclusién, equidad y
representatividad,

e orientadas a fortalecer las capacidades deliberativas de los participantes,

e capaces de ayudar a la definiciébn de las preferencias ciudadanas sobre
politicas publicas especificas,

e (ue promuevan la correlacibn (no agregacion) de las preferencias
expresadas.

4 Consiste basicamente en gue un grupo de ciudadanos discute en una reunion presencial una propuesta (de
politica publica) y emite sus recomendaciones.

Es una serie de sondeos sobre un tépico, moderada por la informacion que se envia al grupo, tanto sobre el
tépico, como sobre las opiniones, preferencias y resistencias de los demas participantes.
' Es un tipo de panel moderado a distancia, en el cual se envia una serie de preguntas, se procesa los
resultados y se formula nuevas preguntas. El objetivo es llegar a un consenso (interpretativo o prescriptivo).
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e capaces de crear la confianza entre el gobierno y los ciudadanos

En un discurso pronunciado por Hillary Clinton el 21 de enero de 2010, la Secretaria de
Estado Norteamericana abordé el tema de la libertad que todos tienen para utilizar
Internet y del papel que las nuevas TIC han jugado en la formacion y desarrollo de la
nueva democracia®’. La difusion masiva de informacion a través de Internet se ha
convertido en un centro de gravedad para la formacién de redes de comunicacién
mundiales, promoviendo la libertad y el progreso humano a través del desarrollo
econdmico. En muchas naciones democraticas, el Internet se usa como una herramienta
para promover los derechos humanos. El derecho a la libertad de expresién, de religion,
de expresion, de reuniones pacificas en lugares publicos, de demandar la rendicion de
cuentas a los gobernantes, ayudan a preservar y estimular al modelo democrético. Todos
estos derechos del hombre que fueron mencionados por la Secretaria Clinton, se
fomentan a través del uso de Internet. Otro de los derechos aludidos en este discurso, fue
la libertad que deben gozar los ciudadanos para conectarse a Internet.

Con respecto a la libertad para conectarse a Internet sin restricciones, implica que los
gobiernos no deben imponer barreras u obsticulos para ninguno de los sitios web
disponibles en Internet. La libertad para conectarse y navegar conforme a las necesidades
del momento y participar a través de los instrumentos disponibles para estimular la
participacion y discusion ciudadana, similar al derecho a realizar asambleas en lugares
publicos que se convocan para los mismos fines, excepto que las primera se realiza en el
ciber-espacio. El Internet permite que las ideas de ciudadanos que muchas veces se
pierden entre las multitudes y que parezcan insignificantes, puedan tener un enorme
impacto en la sociedad tal como las pudiera tener la opinion o comentarios de grandes
magnates como Carlos Slim u otras figuras de gran reconocimiento en la sociedad.

El libre intercambio de ideas se remonta a la época desde que el hombre vivi6 en
sociedad por primera vez. La tecnologia le da la oportunidad a la ciudadania de buscar,
recibir y transmitir informacion a través de cualquier medio de una manera mas rapida y
eficiente (y presumiblemente mas eficaz). La participacion politica de la ciudadania se ha
visto incrementada de manera muy importante ya que el Internet provee de un acceso
creciente al conocimiento, a la informacién y a las oportunidades que de otra manera no
existirian.

El Internet provee de diferentes mecanismos para estimular la participacion ciudadana.
Esta, incluye tres dimensiones: la primera es el conocimiento de la politica gubernamental
(lo que la gente aprende acerca de los asuntos publicos) que incluye la capacidad de
influir en el proceso de toma de decisiones del gobierno. La segunda dimensién es el de
la disponibilidad y libre acceso a la informacién. Esto permite que la ciudadania este mejor
informada, e inclusive mas educada con respecto a la operativa gubernamental e inclusive
mas educada con respecto a la forma en la que opera el sistema politico. La tercera
dimension es la de interaccién a través de medios de comunicacion bilaterales a través de
los nuevos instrumentos o formas de comunicacion con el gobierno; con los candidatos
compitiendo para puestos de eleccion popular o con candidatos electos, o con servidores
publicos. Pueden inclusive ser foros electrénicos. Pueden ser formas para organizar a los
interesados para que su voz se pueda escuchar en forma de grupo y en forma de
sociedad en vez que de manera individual. Las redes sociales han tenido un enorme
impacto en la participacion de la ciudadania en los temas que acogen a la sociedad. Las
redes permiten convocar a mitines y reuniones politicas, etc. Esto, por supuesto estimula

v http://www.foreignpolicy.com/articles/2010/01/21/internet_freedom?page=full
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la transparencia y estimula la comunicacién con el gobierno. Esto permite que el didlogo
entre ambos interesados sea de un mejor nivel y por ende mas productivo para ambas
partes. El resultado es el empoderamiento de las partes. e-gobierno_empodera a la
ciudadania.

El internet puede verse como una plataforma en la cual se pueden montar instrumentos
para ayudar a disminuir las distancias entre los gobernantes y los gobernados en una
sociedad democratica. Los politicos y sus partidos estan utilizando las redes sociales
cada vez mas para transmitir sus mensajes y para aprender sobre las preferencias de los
electores y el interés general del puablico. Las redes sociales también pueden ser
utilizadas para la recaudacién de fondos, convocar a mitines de apoyo politico y para
estimular a la ciudadania para que vayan a votar. No cabe duda que la mayoria de las
personalidades politicas en el mundo, sin importar si se trata de politicos a nivel federal,
estatal o municipal y sin importar tampoco la rama en donde ejercen sus funciones
(poderes ejecutivo, legislativo o judicial) tienen presencia en Tweeter y en Facebook. Las
ventajas de estas redes sociales, es que carecen de la “intermediacion” de los periodistas
por lo que aminoran los desentendidos o interpretaciones equivocadas de las
declaraciones politicas ademas de su alto perfil en términos de penetracion entre la
ciudadania. Son mecanismos ideales para promover la ideologia politica de los
candidatos.

Pero todavia mas importante es que el Internet es un medio de comunicacion de
“muchos” hacia “muchos” mientras que la radio y la televisién transmiten de “unos
cuantos” a “muchos” mientras que los teléfonos transmiten de “unos cuantos” a “unos
cuantos”. Los foros electrénicos por ejemplo, que intercambian informacién de “muchos”
a “muchos”, permiten que los participantes no tengan que estar fisicamente presentes
para dialogar e intercambiar ideas sobre las propuestas de los politicos. Ademas el uso de
Internet se ha convertido en un instrumento de campafias politicas barato y de alto
impacto en comparacion a las tradicionales “visitas a domicilio” que son caras en cuestion
de tiempo y alcance. En particular, las redes sociales son utilizadas en su mayoria por la
gente joven que representa el segmento de la poblacién mas dificil de abordar por la
apatia normal hacia la politica que se manifiesta a esa edad. Los jovenes estan pegados
a las redes sociales y ninguno de ellos resistira expresar una opiniéon estando en Tweeter,
Facebook o en cualquier otro blog de personalidades de la vida politica del pais. El
Internet favorece especialmente a los partidos politicos con bajo presupuesto de campafia
o los qu%tengan dificultad de movimiento de sus candidatos a lo largo de todo el territorio
nacional

No obstante todo lo anterior, también existen desventajas del uso de e-gobierno a través
de los diferentes medios de transmision de la informacion y de participacion. Algunos
argumentan que la rapidez en el intercambio de informacion desmedida podria tender a la
polarizacién de opiniones; al populismo y a la demagogia que seria imposible de frenar
una vez nacida. Ademas, la brecha digital ocasiona la exclusion de segmentos
importantes de la poblacidn que estaria discriminada del quehacer politico.

18 Aquellos que postulen a candidatos con algun impedimento fisico que genere dificultad en tu traslado de un
evento politico a otro.
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CAPITULO III - Los rankings internacionales elaborados por las
Naciones Unidas

1. Un resumen de los indicadores

En las primeras dos secciones de este White Paper se describieron los conceptos basicos
del e-gobierno. Se abordaron las preguntas de qué es e-gobierno; por qué; para qué; los
beneficios; los costos; la seguridad; la privacidad asi como los términos de e-gobernanza
y e-democracia entre otros temas. El objetivo de esa seccién era darle al lector las
herramientas necesarias para comprender la naturaleza del e-gobierno y para disponer de
los elementos para valorar el ejercicio realizado por las Naciones Unidas sobre los
rankings mundiales de los paises que encabezan la lista de “campeones” en e-gobierno.

Cada dos afios, las Naciones Unidas realiza una encuesta para valorar el grado de
avance en el desarrollo del e-gobierno en los 193 paises miembros de la organizacion y
sobre su grado de efectividad para convertirse en un instrumento de apalancamiento para
estimular el desarrollo econémico incluyente®. Los resultados mas recientes se publicaron
en el “E-Government Survey 2012 — E-Government for the People”. Antes de presentar
los resultados de esta Encuesta, es conveniente presentar un inventario de los
indicadores que se utilizan para cuantificar lo antes mencionado y una descripcion de su
mecanica de construccion.

e El indice de Desarrollo del e-gobierno de las Naciones Unidas: es un indicador
compuesto que mide la voluntad y la capacidad de los gobiernos para utilizar las
TIC como instrumento para ofrecer y hacer entrega de servicios publicos a la
ciudadania. Este indicador se basa en una encuesta exhaustiva de la presencia en
linea de 190 estados miembros de las Naciones Unidas, que evalia las
caracteristicas técnicas de los sitios web asi como las politicas de e-gobierno y en
general las estrategias aplicadas a través de la red para la prestacion de servicios
publicos.

Matemaéticamente, el indice es un promedio aritmético de 3 componentes que se
considera abarcan las dimensiones mas importantes del e-gobierno. Estos
componentes son, a su vez, subindices que miden los alcances y calidad de los
servicios en linea; el grado de desarrollo de la infraestructura de las
telecomunicaciones vy finalmente el capital humano de cada pais. A su vez, cada
uno de estos componentes es resultado de un indice compuesto que se puede
analizar de manera independiente.

e El sub-indice de servicios en linea es el primero de los 3 componentes. Este
subindice es el mas dificil de cuantificar. Para esto, los investigadores navegan a
través de sitios web previamente seleccionados del gobierno de cada pais. Estos
son el portal central de entrada general; el portal de entrada especifico para los e-
servicios; el portal de entrada especifico para la e-participacion y de los sitios web
de las secretarias de educacion, trabajo, servicios sociales, salud, finanzas y

“Con la excepcion de la Republica Central Africana (Central African Republic), Guinea Ecuatorial y Libia que
no cuentan con servicios de gobierno en linea.
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medio ambiente cuando estas existen. Ademas de ser evaluadas por el contenido,
los sitios también son evaluados por sus caracteristicas (herramientas) de facilidad
de uso, conforme a los lineamientos descritos por los “Web Content Accessibility
Guideliness” de la “World Wide Web Consortium”. Finalmente, los sitios de
gobierno son analizados en términos de su grado de desarrollo; es decir en
términos de “lo que se puede y no se puede hacer con ellos” conforme a las cuatro
etapas de desarrollo del e-gobierno®.

El subindice de infraestructura de telecomunicaciones es el segundo componente.
Este indice es un indicador compuesto de 5 sub-indicadores que se promedian
aritméticamente. Estos son: los usuarios de internet por cada 100 habitantes;
lineas telefdnicas fijas por cada 100 habitantes; suscripciones a telefonia movil por
cada 100 habitantes; suscripciones a servicio de internet fijjo por cada 100
habitantes y suscripciones a banda ancha fija por cada 100 habitantes®.

El subindice de capital humano es el tercer componente del indice de Desarrollo
agregado. Este indice de capital humano es un promedio ponderado de dos sub-
indicadores: el alfabetismo en la poblacién adulta y la proporcion de la poblacion
en edad escolar matriculada en instituciones de educacién primaria, secundaria y
terciaria. Dos terceras partes de la ponderacion se asignan al grado de alfabetismo
entre la poblacién adulta y un tercio al porcentaje de matricula de estudiantes.

El indice de e-participacion es un indice complementario que presenta las
Naciones Unidas. Este indice no forma parte del indicador de desarrollo agregado.
Este indice recaba informacion a través de un cuestionario sobre las facilidades de
interaccion G2C, C2G, G2B, B2G que ofrece el estado a través del e-gobierno. Es
una medida de la calidad de la interaccion bilateral entre la sociedad y el gobierno.
Las preguntas se enfocan a cuantificar el grado en el que el gobierno difunde
informaciéon a sus ciudadanos (e-informacién); el grado de consulta con los
ciudadanos interesados o afectados por alguna accién gubernamental (e-consulta)
y el grado de interaccién (en dos vias) entre el ciudadano y el gobierno en la toma
de decisiones de politica publica (e-toma de decisiones). El indice de e-
participacién refleja que tan Gtiles son estas caracteristicas y que tan bien (o mal)
han sido implementadas (desplegadas) por el gobierno en sus sitios web
comparado con los gobiernos de otros paises. El propésito de este indicador no
es el de prescribir alguna medida de politica publica. Mas bien, el proposito es el
de dar luz de como los diferentes paises estan utilizando los servicios en linea
para promover la interaccion entre la ciudadania y el gobierno para el beneficio
conjunto de ambos participantes de la sociedad.

22Un E- Government Survey 2012, E-government for the People pagina 120 y Banco Mundial infoDev/World
Bank, 2009. E-Government Primer, Cépitulo 3, Washington DC. http://www.infodev.org/publications
! Ver Luis Landa: Las Tecnologfas de la Informaciéon y la Comunicacién en México. White Paper 2011,

Publicado por el Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto Politécnico Nacional, 2011. En
este documento se describe en detalle el componente de infraestructura de las TIC a nivel internacional y
particularmente en México.
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2. El Indice de Desarrollo del e-gobierno

La investigacién realizada por las Naciones Unidas encuentra que muchos paises
contindan invirtiendo en tecnologia y en mejoras en los servicios que se ponen a
disposicién de la ciudadania a través de los portales de gobierno. La conclusion mas
importante que se deriva de la Encuesta 2012 es que, si bien es importante continuar con
la proveeduria de servicios en linea, los gobiernos deben consolidar su enfoque de
desarrollo en términos de profundizar y mejorar las acciones de e-gobernanza y en los
vinculos inter-institucionales entre los diferentes niveles de gobierno. En otras palabras,
mantener y acrecentar la importancia de la comunicacién y la participacion ciudadana y
proveer a la misma de mas y mejor informacién relacionada con el quehacer de los tres
niveles de gobierno?.

Los paises que se encuentran en esta categoria, se enfocan en la integracion institucional
entre las diferentes estructuras de gobierno, combinada con la orientacion en linea sobre
la informacion de interés para la ciudadania asi como la gama de servicios que se pueden
realizar de manera electronica. Ahora los gobiernos estan viendo a la ciudadania como un
cliente que demanda servicios publicos que ahora le son ofrecidos “tomando prestado”
algunos conceptos de la mercadotecnia que ofrece el sector privado, para que de esta
forma los servicios sean mas atractivos y estimulen la demanda de los mismos. Esto, sin
duda, mejorara la relacién entre gobernantes y gobernados®.

El objetivo del e-gobierno es el de mejorar la comunicacién entre gobernados y
gobernantes y servir como mecanismo para solucionar problemas conjuntos que el
gobierno por si solo no es capaz de solucionar de manera eficiente. Un ciudadano mejor
informado es un mejor ciudadano y un ciudadano bien informado y participativo en
decisiones de politica publica, es sin lugar a dudas el objetivo mas importante de los
desarrollos de e-gobierno.

El motor mas importante que impulsa esta dinAmica de comunicacion bilateral con la
ciudadania es la necesidad de alcanzar la eficiencia de gobierno a la misma vez que se
expanden los servicios®. La eficiencia y la expansién van mano a mano en este
desarrollo. Los avances en la tecnologia que permiten un mayor niamero de vinculos a
diferentes bases de datos de interés para la ciudadania y una integracion eficiente entre
diferentes sitios web para minimizar los obstaculos a un eficiente y expedito flujo en la
informacién, constituyen la columna vertebral de portales integrados en donde la
ciudadania encuentra una miriada de informacién relevante organizada por temas,
vigencia o por orientacion del cliente, sea este Ultimo una empresa 0 una persona
individual.

Complementando lo anterior, el desarrollo y necesidad de innovacion de los portales de
gobierno también han posicionado al gobierno (en cualquiera de sus niveles) como motor
de la demanda de productos de TIC. Este efecto es mas pronunciado en economias en

*> Como fuera mencionado en la primera parte del documento en la seccién de e-gobernanza y e-
democracia.

% Los descuentos en linea, por ejemplo, siempre son atractivos para el consumidor. Esto se puede aplicar a
las multas de transito si se pagan anticipadamente.

** Coloquialmente, dos cabezas piensan mejor que una. Cuando dos cabezas trabajan en equipo para
resolver un problema, se presume una solucién mas eficiente a los mismos. Esto es lo que busca el e-
gobierno.
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donde los programas de gobierno constituyen una proporcién significativa del PIB con
incidencia importante en el desarrollo de la infraestructura de las TIC y en la industria del
software. Ademas, los programas de e-gobierno también son un catalizador para el
incremento en la productividad al permear los beneficios de la adopcion de nuevas
tecnologias en los procesos productivos de la economia. Por ejemplo, en afios recientes,
muchos paises han adoptado las TIC en &areas como el mejoramiento del entorno de
negocios; educacion a distancia; e-salud; e-agricultura y e-comercio entre otras areas
temdticas. El acceso a la informacién y al aprendizaje constituyen los elementos clave
para que los mismos se puedan permear a los procesos productivos para hacerlos
innovadores y modernos. El acceso a este tipo de servicios de apalancamiento productivo
se esta convirtiendo en uno de los factores determinantes del crecimiento economico.

A pesar de estas tendencias “naturales” en el proceso de desarrollo del e-gobierno, la
Encuesta 2012 encuentra que el progreso por pais es bastante heterogéneo. La crisis
financiera mundial que inici6 en 2008 parece haber frenado las inversiones en
infraestructura en TIC y en programas de mejoramiento de los servicios proporcionados
en muchos paises del mundo. Ademas de este factor coyuntural, muchos paises de
menor desarrollo se ven afectados por los problemas estructurales permanentes de bajos
niveles de inversién en infraestructura y de baja calidad en el capital humano. Estos
factores coyunturales y estructurales representan restricciones para reducir la “brecha
digital”, que es una de las causas de la pobreza y falta de desarrollo en muchos paises
del mundo.

El cuadro 1 muestra los paises lideres en el ramo de e-gobierno en el mundo. Los 20
paises que en 2012 encabezaron la lista, fueron paises desarrollados de alto ingreso per-
capita. Catorce de los 20 paises son de Europa y América del Norte; 3 de Asia (Corea,
Singapur, Japén); 2 en Oceania (Australia y Nueva Zelandia) y uno del Medio Oriente
(Israel).
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Cuadro 1 indice de desarrollo del e-gobierno
Componente Componente de Componente
Valor del | de servicios Infraestructura de de Capital
Pais Indice en linea Telecomunicaciones Humano Posicién
Republica de Corea | 0.9283 1.0000 0.8356 0.9494 1
Paises Bajos 0.9125 0.9608 0.8342 0.9425 2
Reino Unido 0.8960 0.9739 0.8135 0.9007 3
Dinamarca 0.8889 0.8562 0.8615 0.9489 4
Estados Unidos 0.8687 1.0000 0.6860 0.9202 5
Francia 0.8635 0.8758 0.7902 0.9244 6
Suecia 0.8599 0.8431 0.8225 0.9141 7
Noruega 0.8593 0.8562 0.7870 0.9347 8
Finlandia 0.8505 0.8824 0.7225 0.9467 9
Singapur 0.8474 1.0000 0.6923 0.8500 10
Canada 0.8430 0.8889 0.7163 0.9238 11
Australia 0.8390 0.8627 0.6543 1.0000 12
Nueva Zelandia 0.8381 0.7843 0.7318 0.9982 13
Liechenstein 0.8264 0.5882 1.0000 0.8910 14
Suiza 0.8134 0.6732 0.8782 0.8888 15
Israel 0.8100 0.8497 0.6859 0.8945 16
Alemania 0.8079 0.7516 0.7750 0.8971 17
Japon 0.8019 0.8627 0.6460 0.8969 18
Luxemburgo 0.8014 0.6993 0.8644 0.8404 19
Estonia 0.7987 0.8235 0.6642 0.9085 20
Austria 0.7840 0.7451 0.6977 0.9091 21
Croacia 0.7328 0.6405 0.6965 0.8615 30
Slovakia 0.6292 0.5033 0.5147 0.8696 53
Brunei 0.6250 0.5948 0.4550 0.8253 54
México 0.6240 0.7320 0.3104 0.8295 55
Argentina 0.6228 0.5294 0.4352 0.9038 56
Montenegro 0.6218 0.5098 0.5375 0.8182 57
Brasil 0.6167 0.6732 0.3568 0.8203 59
Bulgaria 0.6132 0.4902 0.5006 0.8486 60
Fuente: http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan048065.pdf

UN E-Government Survey 2012. P4gina 126.

En el 2012 la Republica de Corea se mantuvo como lider indiscutible en cuanto a
desarrollo del e-gobierno (0.9283) seguido de 3 paises europeos: los Paises Bajos
(0.9125), el Reino Unido (0.8960) y Dinamarca (0.8889). Los Estados Unidos (0.8687),
Francia (0.8635) y Suecia (0.8599) les siguen con diferencias marginales en el valor del
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indicador. En los Ultimos 2 afos, Israel, Liechtenstein y Luxemburgo se han unido al
selecto grupo de paises mas desarrollados en la materia.

Un portal de entrada Unico versus mdultiples portales: La Encuesta 2012 hizo énfasis en
identificar la existencia de un solo portal de entrada para tener acceso a la gran mayoria
de informacion y servicios en linea proporcionados por los gobiernos. La diferencia entre
paises fue notoria. Mientras algunos paises se encuentran progresando hacia la
construccién de un portal Unico de entrada, otros han desarrollado su oferta de servicios
de e-gobierno bajo la modalidad de portales mdltiples, organizando la informacion de tal
forma que su busqueda sea por tema y que permita diferenciar la oferta de e-informacién
de los e-servicios que se ofrecen en linea.

A pesar de que la informacion es la misma ya sea a través de un solo portal o de portales
multiples, las Naciones Unidas opina que la busqueda de informacion es menos eficiente
a través de portales mdaltiples. En la Encuesta 2012, las Naciones Unidas hacen una
diferenciacion entre ambas formas de acceso a los sitios de e-gobierno. Cuando se refiere
a un solo portal de entrada lo denomina como “portal integral”.

La Encuesta 2012 encuentra que ningun pais disponia de un portal Unico capaz de
satisfacer el universo de necesidades del ciudadano en su demanda por informacion,
servicios y participacion en linea. Los Estados Unidos, la Republica de Corea, Israel,
Australia, Noruega, Dinamarca, Bahrain, Quatar, los Emiratos Arabes Unidos y Nueva
Zelandia son de los pocos que se aproximan a disponer de un portal que represente “una
sola parada” que contenga el universo de lo que se requiera en materia de informacion,
servicios y modalidades de participacion ciudadana.

La mayoria de los paises de la Unién Europea siguen la modalidad de portales mdltiples
de acceso. En materia de servicios, existe un portal “Unico” que ofrece la modalidad de
“una sola parada” para solicitar los 20 servicios de gobierno basicos que son esenciales
para el ciudadano mientras que la informacién proporcionada por el gobierno tiene acceso
a través de un portal diferente.

Un reconocimiento a los paises densamente poblados: Dentro del grupo de 20 paises
lideres en el desarrollo de e-gobierno, la mayoria cuenta con indices de desarrollo de
infraestructura en las TIC e indices de capital humano altos. Esto da lugar a que su
jerarquia dentro del grupo se vuelva dependiente en el subindice de “servicios en linea”. A
medida que uno analiza los paises por debajo del grupo selecto de los 20, los subindices
de infraestructura y capital humano empiezan a jugar un papel cada vez mas importante
dentro de la determinacion del rango relativo de cada pais.

Con respecto a este punto, en 2012, las Naciones Unidas ofrece un reconocimiento
especial al desarrollo del e-gobierno en paises con mas de 100 millones de habitantes
ubicados en comunidades dispersas. Estos paises se presentan en el cuadro 2, en donde
México aparece como el onceavo pais mas poblado del mundo y en cuarto lugar en
cuanto al indice de desarrollo de e-gobierno (0.6240) atras de los Estados Unidos
(0.8687), Japodn (0.8019) y la Federacion Rusa (0.7345). Los paises mas densamente
poblados tienen mayores restricciones en cuanto a disponibilidad de recursos para invertir
en infraestructura de las TIC y en educacién universal para los nifios y jévenes que
representa una parte muy importante del indice de desarrollo “agregado”. Esto implica que
el “esfuerzo” por alcanzar un determinado lugar en el “ranking” requiere de “mucho mas”
para esta clase de paises.

25



CGSTIC - Cinvestav

White Paper 2012

Cinvestav
Cuadro 2 | Desarrollo del e-gobierno en los paises mas poblados del mundo
indice de desarrollo del E-gobierno
Ranking Poblacién
Pais (en millones)
2012 l l 2010 2012 | 2010 2012
China 0.5359 0.4700 78 72 1,341
India 0.3829 0.3567 125 119 1,225
Estados Unidos 0.8687 0.8510 5 2 310
Indonesia 0.4949 0.4026 97 109 240
Brasil 0.6167 0.5006 59 61 195
Pakistan 0.2823 0.2755 156 146 174
Nigeria 0.2676 0.2687 162 150 158
Bangladesh 0.2991 0.3028 150 134 149
Federacion Rusa 0.7345 0.5136 27 59 143
Japon 0.8019 0.7152 18 17 127
México 0.6240 0.5150 55 56 113
Fuente: UN E-Government Survey 2012. Cuadro 1.2 pagina 13.
Nota: El orden en el que son presentados los paises es conforme a su poblacion total y no conforme al valor
del indice.

Adicionalmente, un ingreso per-capita menor representa otra limitante al desarrollo del e-
gobierno puesto que cada doélar gastado en TIC, tiene un costo de oportunidad mayor que
en paises con ingresos per-capita mas altos. Con la crisis financiera de 2008-2010, la
posibilidad de asignacion de mayores recursos a la proveeduria de servicios en linea se
encuentra en desventaja contra la asignacion de recursos a otras actividades basicas de
sobrevivencia de la poblacién, como son el suministro de agua potable, servicios de salud
y de educacion basica. Esto se vuelve especialmente importante en paises con
poblaciones grandes o con areas geograficas de gran extension ya que la inclusion digital
requiere que haya acceso a servicios en linea para todos. Areas geogréficas grandes
requieren de una inversion sustancial en infraestructura de telecomunicaciones. A pesar
del desarrollo de la conectividad movil, la conectividad continla siendo un reto de
enormes dimensiones especialmente en areas rurales. Por ejemplo: el incluir en la
conectividad a una poblacién remota de 250 habitantes en la sierra madre oriental,
representaria un alto costo para el gobierno. Poblaciones grandes también requieren
mayores inversiones en escuelas y en los programas de alfabetizacién para poder
aprovechar las TIC. Muchos paises en desarrollo continlan rezagados en el desarrollo
educativo que rapidamente se traduce en un bajo indice de desarrollo del e-gobierno.

Esta discusion se puede ejemplificar utilizando las siguientes comparaciones: Por
ejemplo, la India tiene 4,000 veces la poblacion de Belice y 130 veces su area geografica.
A esto hay que sumarle que el ingreso per-capita en la India es de solamente el 25% del
que prevalece en Belice. Es decir, mas poblacién, mas territorio y menos riqueza para
invertir en servicios en linea. De igual forma, China tiene 15 veces la poblacion de
Vietnam y 30 veces su extension territorial pero un ingreso per-capita de solamente el
30% de aquel que prevalece en Vietnam. Esto nuevamente implica un esfuerzo mucho
mayor en China que en Vietnam para alcanzar un grado determinado de desarrollo en su
e-gobierno.
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Con respecto a América Latina, la posicidn relativa de algunos paises se muestra en el

cuadro 3.
|Cuadro 3: Desarrollo del e-gobierno en paises de América Latina
Pais indice de desarrollo del e-gobierno Ranking
2012 2010 2012 2010
Chile 0.6769 0.6014 39 34
Colombia 0.6572 0.6125 43 31
Uruguay 0.6315 0.5848 50 36
México 0.6240 0.5150 55 56
Argentina 0.6228 0.5467 56 48
Brasil 0.6167 0.5006 59 61
Panama 0.5733 0.4619 66 79
Venezuela 0.5585 0.4774 71 70
El Salvador 0.5513 0.4700 74 73
Costa Rica 0.5397 0.4749 77 71
Peru 0.5230 0.4923 82 63
Ecuador 0.4869 0.4322 102 95
Paraguay 0.4802 0.4243 104 101
Bolivia 0.4658 0.4280 106 98
Guatemala 0.4390 0.3937 112 112
Fuente: UN E-Government Survey 2012 Cuadros 1.11y 1.13. paginas 20-21

A pesar de haber perdido posicién relativa a nivel mundial entre el 2010 y el 2012, Chile
se mantiene a la cabeza de los paises latinoamericanos en cuanto al grado de desarrollo
del e-gobierno seguido por Colombia, Uruguay, México y Argentina. Todos los paises de
la muestra reflejan una mejoria en cuanto al valor numérico del indice. Por ejemplo, en el
caso de México, el indice se increment6 de manera muy importante, pasando de 0.5150
en 2010 a 0.6240 en 2012. Sin embargo, su posicién relativa a nivel mundial solamente
vio una mejora practicamente imperceptible pasando del lugar 56 en 2010 al 55 en 2012
de los 190 paises que se incluyen en la encuesta. Revisando el cuadro 3, practicamente
todos los paises de América Latina perdieron posicién relativa a nivel mundial excepto por
México y Brasil que mejoraron su posicion de forma marginal y Panama que la mejor6 de
manera muy importante. Este Ultimo, registrd6 una mejora sobresaliente, pasando del lugar
79 en 2010 al lugar 66 en 2012. A pesar de que Panama registr6 una mejora en los
servicios en linea, lo que mas contribuy6 a su mejora relativa con respecto a los otros 190
paises fue por la importante expansion en la infraestructura de las telecomunicaciones
orientada a mejorar la conectividad moévil. Con esta expansion en la oferta de
conectividad, el uso de dispositivos moviles se encuentra cada vez mas al alcance de la
mayoria de la poblacién como lo demuestra su altisimo grado de penetracién de los
dispositivos moéviles entre la poblacién®. Como parte de su Plan de Modernizacion, el

> Ver Luis Landa: Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en México. White Paper 2011,
Publicado por el Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto Politécnico Nacional, 2011.
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Gobierno de Panama tiene como objetivo el contar con la infraestructura necesaria para
proveer de internet gratuito a toda la poblacion que lo requiera.

3. El subindice de disponibilidad de servicios en linea

Este indicador mide “cuanto hay” o “cuanto no hay” en términos de disponibilidad de
servicios en linea. Como se menciond anteriormente, los investigadores navegaron con la
bandera de “ciudadano promedio” a los largo de los portales centrales de entrada general
al e-gobierno, de e-servicios y de e-participacion asi como de los sitios web de las
secretarias de salud, servicios sociales, trabajo, finanzas y educacién cuando estas
existian. Dentro de estas paginas se evalud la presencia de mecanismos de facilidad de
uso o de transmision (audio, video, RSS, etc.) como conductos de alto impacto para que
la informacién y los servicios fluyan del gobierno a la ciudadania. Para determinar “que
hay” y “que no hay” se utilizaron 4 criterios: (1) la disponibilidad de informacion
documental sobre la Ley, reglamentos, politicas, presupuestos, jurisprudencia, gacetas®,
mision, vision, objetivos de instituciones gubernamentales, alertas contra eventos de alto
riesgo para la comunidad, etc.; (2) informacion mas completa que incluye el acceso a
bases de datos y a formularios que se pueden bajar en linea para posteriormente
completar el tramite de forma presencial en alguna oficina de gobierno®’ y presencia de
comunicacion a través de mecanismos de didlogo incipiente con la autoridad (3)
disponibilidad para realizar transacciones en linea sin necesidad de acudir de forma
presencial a oficinas de gobierno y (4) un esquema perfectamente establecido de
conectividad con el aparato gubernamental a través del cual el gobierno estimula
ampliamente la participacién ciudadana en el quehacer del gobierno.

Estos cuatro indicadores conforman el marco de referencia a través del cual la encuesta
evalla el contenido de servicios que se ofrecen en linea. La encuesta evallua si “hay
mucho” o si “hay poco” de estos “elementos deseables”. Para esto, se disefio un
cuestionario con 4 secciones de preguntas que corresponden a las 4 etapas de desarrollo
del e-gobierno.

e La primera de ellas contiene preguntas relacionadas con los atributos que se
considerarian tipicos de la etapa “emergente” (o temprana o incipiente o de
reciente creacion) que son los de proveer informacion basica limitada. En esta
etapa, los sitios web de los gobiernos proveen de informacién sobre programas de
politicas publicas, marcos juridicos, y el tipo de servicios que proveen. Los sitios
web tienen vinculos a las diferentes dependencias de gobierno. Los usuarios
pueden facilmente obtener informacion sobre el gquehacer cotidiano del sector
gobierno. Lo caracteristico de esta etapa es que no existe comunicacion entre el
usuario y el gobierno.

e La segunda etapa es una de mayor y mejor presencia, en la que el gobierno
proporciona una mayor cantidad de informacion que en la etapa anterior. En esta
etapa se incorpora una facilidad simple de comunicacién ya sea unidireccional o

%6 Como el Diario Oficial de la Federacién por ejemplo.

%7 pago de impuestos, derechos, multas y licencias por ejemplo.
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en ambas direcciones entre el usuario y el gobierno que tipicamente incluye la
facilidad de descargar informacion de bases de datos disponibles en linea. En esta
etapa, por ejemplo, ya se pueden descargar formularios para realizar trdmites. Los
sitios web empiezan a incorporar aplicaciones de audio y video para mejorar la
comunicacion entre las partes.

La tercera etapa tiene el atributo de incorporar una facilidad para realizar
transacciones que permite la interaccion en dos sentidos entre el usuario y su
gobierno. Incluye opciones para el pago de impuestos, solicitar tarjetas de
identificacion, actas de nacimiento, pasaportes, renovacion de licencias y otras
interacciones entre el usuario y su gobierno que se puedan tramitar por internet.
En esta etapa, por ejemplo, el gobierno puede practicar el ejercicio democrético de
consultar a los interesados sobre su opinion acerca de algun plan, programa o
proyecto de politicas publicas. La ONU menciona que en esta etapa, debe existir
una firma electrénica que corrobore la identidad del usuario participante para que
asi se pueda completar exitosamente el intercambio de informacion. También se
ofrece el pago de servicios en linea en un ambiente en donde la transferencia de
fondos opera en un entorno seguro para el usuario y el gobierno.

La cuarta y Ultima fase representa el nivel mas sofisticado de operacién en linea
de gobierno electronico. Se puede caracterizar por una inter-conexion de G2G,
G2C y C2G (gobierno a gobierno, gobierno a ciudadano y ciudadano a gobierno
respectivamente). Esta etapa marca un estado pionero en la que el gobierno se
comunica con los ciudadanos. El gobierno adopta una posicién proactiva y alienta
la participacion ciudadana en la toma de decisiones a través de un dialogo de dos
vias abiertas. Las caracteristicas interactivas tales como los campos para los
comentarios web y otros los innovadores mecanismos de consulta en linea hacen
posible que el gobierno solicite activamente las opiniones de los ciudadanos sobre
temas de politica pablica, marco normativo y otras participaciones que involucran
decisiones democraticas participativas. La informacion, transmision de datos y
conocimientos en posesion del gobierno son transmitidos al ciudadano a través de
aplicaciones integrales. El gobierno crea un ambiente que empodera al ciudadano
a estar mas involucrado con las actividades del gobierno y con una mayor voz en
las decisiones de politica publica. El e-gobierno se convierte en la herramienta por
excelencia de la gobernanza.
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Las preguntas del cuestionario eran un simple “si” 0 “no” para poder catalogar los sitios

dentro de una de las 4 etapas de desarrollo del e-gobierno. El cuadro 4 presenta los
resultados.

Cuadro 4 indice de servicios en lineay sus componentes
En etapa 1 En etapa 4
Presencia | En etapa?2 En etapa 3 Presencia de red
Valor del anivel Presencia Presencia de interconexion
Pais Indice basico Interactiva | transaccional madura Total % | Posicidn
Peso relativo de cada una de
las etapas 7% 24% 30% 39% 100%
Republica de
Corea 1.0000 100% 79% 92% 87% 87% 1
Singapur 1.0000 100% 79% 94% 86% 87% 2
Estados Unidos 1.0000 100% 90% 88% 83% 87% 3
Reino Unido 0.9739 100% 95% 79% 81% 85% 4
Paises Bajos 0.9608 100% 88% 71% 88% 84% 5
Canada 0.8889 100% 83% 81% 68% 78% 6
Finlandia 0.8824 100% 90% 75% 67% 7% 7
Francia 0.8758 100% 79% 85% 65% 7% 8
Australia 0.8627 100% 74% 79% 70% 75% 9
Bahrain 0.8627 100% 76% 81% 67% 75% 10
Japoén 0.8627 100% 79% 75% 70% 75% 11
Emiratos Arabes | 0.8627 100% 74% 83% 67% 75% 12
Dinamarca 0.8562 100% 86% 7% 62% 75% 13
Noruega 0.8562 100% 71% 79% 70% 75% 14
Isreal 0.8497 100% 69% 73% 74% 74% 15
Colombia 0.8431 100% 76% 65% 74% 74% 16
Suecia 0.8431 92% 90% 71% 62% 74% 17
Estonia 0.8235 100% 69% 65% 74% 72% 18
Arabia Saudita 0.7974 92% 60% 7% 67% 70% 19
Malasia 0.7908 100% 64% 79% 59% 69% 20
Kazakhstan 0.7843 92% 64% 52% 80% 69% 21
Qatar 0.7386 83% 64% 62% 64% 65% 27
México 0.7320 | 100% 69% 62% 57% 64% 28
Lituania 0.6993 83% 67% 54% 59% 61% 29
Luxemburgo 0.6993 100% 69% 62% 49% 61% 30
Uruguay 0.5490 60% 60% 38% 39% 48% 53
Republica Checa | 0.5425 100% 60% 60% 48% 47% 54
Islandia 0.5425 92% 69% 69% 33% 47% 55

Nota: Este es el segundo
Government Survey 2012.
Fuente: Pagina 128 del documento.
http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan048065.pdf

cuadro del anexo metodologico del documento United Nations E-
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La Republica de Corea, Singapur y los Estados Unidos son los lideres en el mundo en
cuanto a la oferta de servicios disponibles en linea. Este indicador simplemente refleja
“cuanto” estan poniendo los gobiernos en linea. Por ejemplo: en el caso de la Republica
de Corea, el 100% del contenido analizado cumplia con las caracteristicas de una
presencia basica en Internet. El 79% correspondia a la segunda etapa: en el 92% de los
portales y paginas revisadas, se podian realizar transacciones en linea y en 87% de la
muestra incluia mecanismos de interaccién bilateral ciudadania/gobierno “avanzados” a
un nivel de sofisticacién acorde con la etapa 4 de las tapas de desarrollo de e-gobierno.
La ultima columna del lado derecho corresponde al promedio ponderado de las primeras
columnas que representa el resultado final del indicador. En este caso, Corea ofrece el
87% del contenido “deseado” por la Encuesta. Destaca el caso de Colombia que se
encuentra al mismo nivel que Suecia como el pais latinoamericano mas destacado en
esta materia.

La rapidez para encontrar la informacién deseada: Aunque es probable que “todo” se
pueda encontrar dedicandole una gran cantidad de tiempo de busqueda meticulosa, esto
se desvia del punto central de que el usuario necesita encontrar la informacion o las
opciones deseadas facilmente y de manera intuitiva para que un sitio web se pueda
calificar como “Util” o “amigable”. Inclusive, si los investigadores tuvieran el tiempo de
realizar una busqueda minuciosa por horas y horas para ubicar alguna caracteristica o
funcion especifica en alguna pagina web, no se esperaria que ningun ciudadano promedio
0 persona que busca informacién en algun portal de gobierno, le dedique tanto tiempo a
esta tarea. Si las cosas no se encuentran rapida y facilmente, el usuario desiste y procura
otros medios para obtener la informacién deseada®®. Una pagina que permite la ubicacion
de la informacion o funcién deseada “rapido” es una buena pagina. De lo contrario, la
pagina se califica como deficiente.

*® Asistir personalmente a una oficina de gobierno.
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A este respecto, la Encuesta 2012 encontré que los paises se preocuparon por ofrecer un
mayor numero de elementos para facilitar el acceso a los contenidos en linea. Ademas de
esto, un numero cada vez mayor se preocupaba por mantener la informacién actualizada.
Es decir, informacién al dia. Con respecto a esto ultimo, la mayoria de los paises (170), ya
realizaba actualizaciones a la informacién en linea cada 3 meses. 124 presentaban
indices que permiten un importante ahorro de tiempo y 105 de ellos ya contaban con
accesos en mas de un idioma. La disponibilidad de elementos que facilitan el uso de la
tecnologia en linea se presenta en la grafica 2.

Caracteristicas disponibles en los sitios web

Busqueda de sitios a través de herramientas de
. 181
busqueda

Actualizaciones cada 3 meses 0
Indice de contenidos 124
Acceso en diferentes idiomas 105  Numerode
Paises
Preguntas Frecuentes 96

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Gréfica 2
Fuente: UN E-Government Survey 2012. Pagina 40.
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Con respecto a los servicios y herramientas que permiten la facilidad de uso de los
servicios en linea para areas tematicas especificas también registraron un aumento en el
2012. Por ejemplo, 179 de los 190 paises proveian algun tipo de documentacion
relacionada con finanzas. La mas comun de ellas eran los formatos para el pago de
impuestos. Documentacion de interés para la ciudadania como aquella relacionada con el
marco legal y las politicas publicas relevantes para los sectores de educacion, salud,
social, y otros sectores esta siendo integrada de manera creciente a los portales de
entrada a los servicios de gobierno en linea o en las paginas de las secretarias de estado
involucradas con estos sectores. Mas de dos tercios de los paises ofrecian el servicio de
actualizacion de informacion a través de correo electrénico, SMS en dispositivos moviles,
blogs, redes sociales o a través de RSS¥.El nimero de paises con este tipo de servicios
se presenta en la gréfica 3.

Gréfica 3
Algunos servicios de facilidad de uso
1
Medio Ambiente 147
©
= Trabajo L 150 i Actualizacion de la
g informacion a través de RSS o
% Social 148 correo electrénico
'§ Finanzas 1 86 M Formularios para descargar
-t I | 38 179
£ i 71
(%]
& Salud &4 156 5
o [ H Informacion documental
Educacion 164
0 50 100 150 200
Numero de paises
*De un total de 190 paises

Fuente: UN E-Government Survey 2012 pagina 41

» RSS (Really Simple Syndication por sus siglas en inglés) es un formato XMKL para recibir, directamente en
la computadora o en una pagina web online (a través de un lector RSS) informacion actualizada sobre las
paginas web favoritas, sin necesidad de tener que visitarlas una a una. Esta informacion se actualiza
automaticamente, sin que uno tenga que hacer nada. Para recibir las noticias RSS la pagina debera tener
disponible el servicio RSS y uno deberé tener un lector RSS.

Si existen varias paginas web que vayan actualizando sus contenidos y a uno le gustaria mantenerse
informado, un lector RSS le ahorrara a uno mucho tiempo en esta tarea. Gracias al RSS, uno no tiene que
visitar cada una de las paginas web que le interesen para ver si han afiadido o no alguna informacién. Cuando
uno ingrese a su Lector RSS estara automaticamente informado sobre todas las novedades que se han
producido en todas las paginas web que se han dado de alta.
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Con respecto a la capacidad para realizar transacciones en linea. Realizar pagos por
cualquier concepto es significativamente mas complicado que el de simplemente proveer
de informacién en linea. La existencia de este tipo de servicios en linea es evidencia de
un estado avanzado de coordinacion entre diferentes componentes puesto que los pagos
realizados a través de un portal Gnico por ejemplo, necesitan ser canalizados-(re-
direccionados) a diferentes cuentas bancarias que pertenecen a diferentes instituciones
de gobierno. De igual forma, pagos realizados a través de diferentes paginas electrénicas
deben ser canalizados a una sola cuenta bancaria, por ejemplo a la cuenta de la tesoreria
o de la secretaria de finanzas. Los paises que ofrecen este tipo de servicios
transaccionales deben tener una infraestructura de banca electrénica bien desarrollada,
incluyendo camaras de compensacion electrénicas y mecanismos de seguridad
adecuados. Pero, aun mas importante, la sociedad debe confiar en la eficiencia y
efectividad de los mecanismos de pago electronicos y tener la seguridad del resguardo
confidencial de la informacion que el ciudadano proporcione. Sin esto Ultimo, no podrian
existir medios de pago electrénicos.

En 2012, la capacidad de realizar transacciones en linea aumentd con respecto a afos
anteriores. Con los gobiernos perfectamente conscientes del efecto positivo que tienen las
TIC para la recaudacion de ingresos, 40 por ciento de los paises ahora ofrecen servicios
de pago de impuestos en linea. En paises con un “back-office” electronico mas
desarrollado, otras formas de transacciones tales como el pago del servicio de luz y agua,
los derechos para obtener actas de nacimiento, defuncién o matrimonio asi como el
registro del vehiculo automotor también se volvieron una realidad. Entre 34 y 55 paises de
los 193 que fueran encuestados, los ciudadanos ya podian obtener su licencia, actas de
nacimiento y credenciales de identificacion oficiales (similares a las credenciales de
elector en México) en linea.

A pesar del considerable progreso en la provisién de los servicios en linea, solamente 22
de los 193 paises ofrecian 66% o mas de los servicios evaluados por la encuesta®. Los
servicios en linea en 171 paises cubren menos del 66% de los servicios evaluados con
aproximadamente la mitad de ellos (95 paises) ofreciendo menos del 33%, incluyendo a 3
paises que no cuentan con servicio electrénico alguno® (gréfica 4).

*® Los servicios evaluados corresponden a los 4 indicadores mencionados en el primer parrafo de
esta seccion.
*! Estos paises son la Republica Central Africana (Central African Republic), Guinea Ecuatorial y
Libia.
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Grafica 4

Porcentaje de cobertura de los servicios
evaluados por la Encuesta 2012 en paises de
America Latina
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Fuente: UN E-Government Survey 2012. Pagina 42.

4. El subindice de infraestructura

El subindice de infraestructura presenta una fotografia del “hardware” que se requiere
para la entrega de servicios de e-gobierno a la ciudadania. Entre mayor sean los
mecanismos de entrega del producto a la sociedad, se esperaria una mayor penetracion
del gobierno digital al quehacer cotidiano de la sociedad. Este subindice es el promedio
aritmético de 5 elementos: usuarios de Internet; suscripciones a telefonia movil;
suscripciones a Internet fijo; suscripciones a servicios de banda ancha fija y nimero de
teléfonos fijos®. El cuadro 5 presenta los resultados de este subindice:

%2 Todos ellos expresados como cantidades por cada 100 habitantes.
o000
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Cuadro 5. El Subindice de Infraestructura
Valor | Usuarios Suscriptores Banda
_del de Teléfonos | atelefonia | Suscripciones | ancha
Pais Indice | Internet fijos movil a Internet Fijo fija Posicion
Liechtenstein 1.0000 80.00 54.40 98.52 47.35 63.83 1
Mbénaco 0.9370 80.00 96.40 74.31 35.42 41.89 2
Suiza 0.8782 83.90 58.56 123.62 36.74 38.16 3
Islandia 0.8772 95.00 63.72 108.72 35.96 34.65 4
Luxemburgo 0.8644 90.62 53.68 143.27 34.26 32.83 5
Dinamarca 0.8615 88.72 47.26 124.41 39.13 37.38 6
Republica de Corea | 0.8356 83.70 59.24 105.36 34.08 36.63 7
Paises Bajos 0.8342 90.72 43.15 116.23 37.02 37.97 8
Suecia 0.8225 90.00 53.46 113.54 35.25 31.59 9
Reino Unido 0.8135 85.00 53.71 130.25 31.14 31.38 10
Francia 0.7902 80.10 56.06 99.70 32.57 33.92 11
Noruega 0.7870 93.39 34.85 115.15 35.78 34.60 12
Alemania 0.7750 81.85 5541 127.04 24.23 31.59 13
Bélgica 0.7420 79.26 43.31 113.46 30.06 31.49 14
Nueva Zelandia 0.7318 83.00 42.81 114.92 32.73 24.93 15
Andorra 0.7315 81.00 44.98 77.18 38.26 28.87 16
Finlandia 0.7225 86.89 23.30 156.40 26.79 29.07 17
Canada 0.7163 81.60 50.04 70.66 32.53 29.81 20
Austria 0.6977 72.70 38.66 145.84 25.68 23.85 21
Croacia 0.6965 60.32 42.37 144.48 33.97 18.25 22
Singapur 0.6923 70.00 39.00 143.66 25.22 24.72 23
Estados Unidos 0.6860 79.00 48.70 89.86 26.63 26.34 24
Israel 0.6859 67.20 44.16 133.11 24.17 25.14 25
San Marino 0.6794 54.21 68.81 76.11 20.83 32.03 26
Barbados 0.6740 70.20 50.30 128.07 22.35 20.56 27
Italia 0.6697 53.68 35.67 135.42 34.23 22.13 28
Estonia 0.6642 74.10 35.96 123.24 25.55 24.34 29
Federacién Rusa 0.6583 43.00 31.45 166.26 41.73 10.98 30
Armenia 0.3217 37.00 19.08 125.01 3.11 2.69 83
Venezuela 0.3215 35.63 24.44 96.20 5.20 5.37 84
Costa Rica 0.3135 36.50 31.80 65.14 5.91 6.19 85
México 0.3104| 31.00 17.54 80.55 8.97 9.98 86

Nota 1: Tercer cuadro del anexo metodolégico del documento United Nations E-Government Survey 2012.
Péagina 130 del documento. Nota 2: La informacién se suministra por cada 100 habitantes.

Fuente: http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan048065.pdf

Los 15 paises lideres en esta categoria son europeos salvo por la Republica de Corea
gue ocupa el séptimo lugar (0.8356) y Nueva Zelandia que ocupa el lugar nimero quince
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(0.7318). Los lideres indiscutibles son Liechtenstein (1.000), Mdénaco (0.9370), Suiza
(0.8782), Islandia (0.8772) y Luxemburgo (0.8644). Sin menospreciar el grado de avance
de estos paises, es importante ponerlos en perspectiva contra México que ocupa el lugar
86 de la lista (0.3104). El cuadro 6 presenta el tamafo relativo de estos paises
comparados con México.

Cuadro 6. Poblacion de los lideres de infraestructura en TIC

Pais Poblacion Tamaiio relativo

Liechtenstein 36,304 (treinta y seis mil trescientos Menos de una tercera parte de la
cuatro habitantes) poblacién de la delegacién Cuajimalpa

Mdnaco 35,247 (treinta y cinco mil doscientos del DF. Siendo esta la delegacidn
cuarenta y siete habitantes) politica mds chica de la ciudad (186,391

habitantes)

Suiza 8.0 millones Similar al estado de Veracruz

Islandia 319,000 (trescientos diecinueve mil Menos habitantes que en la delegacidn
habitantes) Miguel Hidalgo del DF.

Luxemburgo 517,000 (quinientos diecisiete mil
habitantes)

Dinamarca 5.6 millones Similar al estado de Guanajuato

Fuente: Elaboracidn propia con base a informacion de las Naciones Unidas, Banco Mundial e
INEGI. Poblacion para paises internacionales corresponde al 2011. Poblacion para entidades
mexicanas corresponde al 2010.

Como se puede observar, la poblacion de los paises lideres en esta categoria es menor a
la existente en la Delegacion de Cuajimalpa y en el caso de Islandia y Luxemburgo menor
a gue existe en la delegacion Miguel Hidalgo. La poblacién de Suiza y Dinamarca equivale
a aquella de Veracruz y Guanajuato respectivamente. A esto, hay que agregarle la
enorme diferencia en el ingreso per-cdpita que hace que estos paises lideres se
encuentren en una categoria no comparable al caso mexicano. La grafica 5 muestra esta
enorme diferencia:

Gréfica 5

Paises lideres en infraestructura de las TIC
versus México
Ingreso per-capita 2010...

172,676
134,915 115,038
80,391
29,684 44,072
M O = -
Mdnaco Liechtenstein Luxemburgo Suiza Dinamarca Islandia México

Fuente: Banco Mundial http://datos.bancomundial.org/indicador/NY.GDP.PCAP.CD
Nota: Los ingresos per-cépita para Liechtenstein y Mdnaco corresponden al 2009. El ingreso per-
capita para los demas paises corresponde al 2011.

Tal como se menciond en la seccion anterior que describia el indice de Desarrollo del e-
gobierno, las Naciones Unidas hacen un reconocimiento especial a los paises
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densamente poblados ya que estos tienen mayores restricciones en cuanto a
disponibilidad de recursos para invertir en infraestructura de las TIC. Esto implica que “el
esfuerzo” por alcanzar un determinado lugar en el ranking requiere de “much mas” para
paises como Meéxico. Por lo anterior, un comparativo mas adecuado del esfuerzo
mexicano en materia de infraestructura de las TIC, seria contra los paises mas poblados
del mundo. Esta comparacion se presenta en la gréafica 6.

Grafica 6
Indice de infraestructura de los paises mas
poblados del mundo
Estados Unidos d 0.6860
Rusia d 0.6583
Japdn d 0.6460
Brasil d 0.3568
México d 0.3104
China d 0.3039
Indonesia d 0.1897
Nigeria |—) 0.1270
Pakistin |d 0.1239
India | 0.1102

Fuente: Naciones Unidas e-Government Survey 2012

La grafica anterior sitia a México entre Brasil y China en su grado de desarrollo de
infraestructura de las TIC, que parece una comparaciéon mas razonable que la anterior.

5. El subindice de capital humano

Sin lugar a dudas, la educacion es la mejor arma para transformar positivamente cualquier
sociedad en los A&mbitos econémico, social y cultural. En este sentido, uno de los mayores
retos que enfrenta México es que su poblacién desarrolle las competencias que le sean
necesarias para mejorar su vida actual y futura y para garantizar su insercion al mundo
electrénico. El nivel educativo que mas contribuye al logro de esta meta es el de
educacioén basica. En los Gltimos noventa afios se han realizado enormes esfuerzos para
ofrecer un servicio educativo con equidad, mayor cobertura y mejor calidad. En 1921, afio
en que se establece la Secretaria de Educacion Publica, la escolaridad promedio de la
poblacion era de un afio; en 2011 es de 8.8 afios. Este logro tan sustancial es sin
embargo insuficiente, sobre todo si México se compara con el promedio de escolaridad de
los paises pertenecientes a la OCDE, el cual era de 11.9 afios en 2004.

Existe un numero considerable de estudios que sustentan que el desarrollo del capital
humano es uno de los grandes detonadores de prosperidad y progreso econémico. Estos
estudios manifiestan que la mejora en la calidad de los recursos humanos, incluso de
manera modesta, tiene el potencial de generar un crecimiento econémico muy superior al
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que se observaria sin el incremento en la calidad de la formacién de los recursos
humanos. Segun datos de la OCDE, México es un pais que tiene enorme potencial a
futuro, si entre otras cosas logra mejorar sus resultados educativos. Por ello, uno de los
retos mas importantes al que se enfrenta la transicion al mundo electrénico, dentro de los
cuales se encuentra el e-gobierno, es la capacidad de la ciudadania de “absorber” la
tecnologia y estar dispuesta a acoplarse al cambio.

El cuadro 7 presenta los resultados del indice de Capital Humano elaborado como parte
de la Encuesta 2012. El indice es el promedio ponderado del grado de alfabetismo (2/3) y
del grado de asistencia a la educacion primaria, secundaria y terciaria (1/3).
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Cuadro 7 | indice de capital humano
Vglor del
Pais Indice Alfabetismo Poblacién Adulta % Matricula % Posicion
Australia 1.0000 99.00 112.07 1
Nueva
Zelandia 0.9982 99.00 111.65
Cuba 0.9684 99.83 103.19 3
Corea del
Norte 0.9560 100.00 100.00 4
Irlanda 0.9535 99.00 101.24 5
Republica de
Corea 0.9494 99.00 100.28 6
Dinamarca 0.9489 99.00 100.17 7
Finlandia 0.9467 99.00 99.66 8
Mdénaco 0.9439 99.00 99.00 9
Paises Bajos 0.9425 99.00 98.68 10
Espafia 0.9409 97.68 100.73 11
Noruega 0.9347 99.00 96.86 12
Grecia 0.9332 97.16 99.88 13
Islandia 0.9310 99.00 96.00 14
Slovenia 0.9300 99.68 94.52 15
Bélgica 0.9264 99.00 94.94 16
Francia 0.9244 99.00 94.47 17
Lituania 0.9240 99.70 93.10 18
Canada 0.9238 99.00 94.32 19
Barbados 0.9232 99.70 92.90 20
Estados
Unidos 0.9202 99.00 93.50 21
San Marino 0.9179 99.00 92.95 22
Ucrania 0.9176 99.69 91.62 23
Hungria 0.9065 99.37 89.63 30
Georgia 0.8348 99.72 72.28 65
Bosnia
Herzegovina 0.8341 97.81 75.64 66
Filipinas 0.8341 95.42 80.01 67
Tajikistan 0.8313 99.67 71.57 71
México 0.8295 93.44 82.56 72

Nota 1: Este es el cuadro cuarto del anexo metodoldgico del documento United Nations E-
Government Survey 2012. Pagina 132 del documento Nota 2: La informgacion se suministra por
cada 100 habitantes.

Fuente: http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan048065.pdf

De primera impresién, a pesar de que México ocupa la posicion 72 de los 190 paises
evaluados en la Encuesta 2012, los numeros no parecerian decepcionantes. Mas del 93
por ciento de la poblacion adulta es capaz de leer y escribir a un nivel que la califica como
“alfabeta”. Adicionalmente, 8 de cada 10 personas en edad escolar se encuentran
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matriculados en el sistema educativo. Estos numeros se ven opacados cuando
introducimos el factor de calidad dentro del andlisis. Este factor es medido a partir de
indicadores de medicion que han proporcionado informacion importante acerca del
desempefio académico de la poblacion escolar en educacion bésica (PISA, ENLACE, y
Excale).

PISA es un instrumento que permite evaluar hasta qué punto los alumnos cercanos al
final de la educacién obligatoria han adquirido algunas de las competencias necesarias
para su participacion plena en la sociedad. Estas habilidades incluyen la capacidad de
recordar ademas de transferir y aplicar lo aprendido a diferentes contextos académicos y
cotidianos. La Evaluacion Nacional del Logro Académico en Centros Escolares
(ENLACE), disefiada y aplicada a nivel nacional por la Secretaria de Educacion Publica, y
los Examenes de la Calidad y el Logro Educativos (Excale), aplicada a muestras
representativas de alumnos de educacién basica con una periodicidad de cada cuatro
afios, por el Instituto Nacional para la Evaluacién de la Educacion (INEE), también
responsable de aplicar PISA en México.

A pesar de que se han mejorado los resultados en cada una de las tres pruebas, los
niveles de logro aln se encuentran por debajo de lo deseado y el nivel académico de la
mayor parte de los estudiantes mexicanos de educacion basica es ubicado en un nivel de
intermedio a bajo. El cuadro 8 presenta los resultados relevantes.

Cuadro 8. Indicadores relevantes de la calidad de la educacion en México

PISA

ENLACE

Excale

Matematicas (2009):

-México / 419 Pts.

-Promedio OCDE / 496 Pts.

Lectura (2009):

-México / 425 Pts.

-Promedio OCDE / 493 Pts.

Primaria 2010:
-Espafiol / 63.31% de los

Alumnos se encuentra en nivel
insuficiente o elemental

-Matematicas / 66.1% de los
alumnos se encuentra en nivel
insuficiente o elemental

Ciencias (2009)

-México / 416 Pts.

-Promedio OCDE / 498 Pts.

Secundaria 2010:

-Espafiol / 82.4% de los alumnos
se encuentra en nivel insuficiente
o elemental

-Matemadticas / 95.8% de los
alumnos se encuentran en nivel
insuficiente o elemental

En el 2007, el 36% de los alumnos
de 6to de Primaria se ubico en un
nivel de conocimientos y
habilidades insuficientes y otro
36% en conocimiento y
habilidades marginales

Fuente: Construyendo el Futuro de México. Propuestas de Politica Publica. EGAP/ITESM

2012.
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El nivel de la calidad educativa predice de mejor forma el éxito econémico de un pais que
el nimero de afios de educacion. En la prueba PISA de 2009, México estuvo en el lugar
50 de 65 paises y fue el integrante de la OCDE con el resultado promedio mas bajo en
cada una de las categorias; no obstante, fue el pais con mejor promedio de resultados
que el resto de los paises latinoamericanos evaluados excluyendo a Chile (PISA, 2009).

Con respecto a la educacion superior que constituye una de las claves de la
modernizacion de México, dada su capacidad de dotar al pais del capital humano
necesario para crecer de manera sostenida, alcanzar una mayor integracién social y
desarrollarse plenamente. En los ultimos 50 afios, el acceso a la educacion superior ha
pasado del 1% al 26.2% en el grupo de jévenes entre 19 y 23 afios de edad. A pesar de
este importante aumento, el nivel de formacion universitaria en el conjunto de la poblacion
es todavia muy inferior al promedio de la OCDE, pues alcanza al 19% de la poblacion
entre 25 y 34 afios de edad y tan s6lo al 9% de los que se encuentran entre los 55 y los
64 afios, en comparacién con promedios del 35% y el 20% en el conjunto de la OCDE,
respectivamente®.

Lo anterior implica que, a menos de que se aborde y se resuelva el problema de la calidad
educativa en México, dificilmente se podran lograr los beneficios de una economia y un
gobierno digital. Dificilmente se podra mejorar el ranking # 55 que ahora le corresponde a
México dentro del indice de Desarrollo del e-gobierno.

6. El indice de e-participacion

Para que la e-participacién pueda contribuir al desarrollo sustentable y la mejora socio-
econémica de la poblacién, el rol del gobierno debe cambiar de un controlador de la
informacion a uno de facilitador de la misma. Es decir, en vez de un régimen de secrecia
de informacion, debe promover y estimular el uso de la misma. Para esto, es
imprescindible que la informacién sea de interés y de utilidad para el ciudadano. De lo
contrario, no existira demanda por ella. Por el lado del ciudadano, este debe adoptar un
papel proactivo de ir mas alla de simplemente utilizar la informacion de forma pasiva. El
ciudadano debe adoptar un papel mas agresivo en cuanto a opinar, cuestionar, avalar,
recomendar, modificar, etc. la informacion que recibe por parte del gobierno. Esta
participacion activa del ciudadano debe ser transmitida al gobierno para ser tomada en
cuenta y ser incorporada al procesamiento y produccion de la informacion. Por ejemplo, el
caso tipico es la consulta ciudadana sobre la necesidad de realizar una obra publica que
tenga incidencia directa sobre su bienestar.

La e-participacion involucra al ciudadano en las decisiones publicas. El tomar en cuenta
su opinién como resultado de una consulta, estimula la transparencia y mas aln cuando
se hacen publicos los resultados de las encuestas y de los sondeos. Para que la e-
participacién tenga éxito, el gobierno debe estar dispuesto a escuchar la opinion
ciudadana y a tomarla en cuenta. De igual manera, la ciudadania debe perder el temor a
expresar su opinién y debe exigir que la misma sea tomada en cuenta para la toma de
decisiones publicas. Si estas condiciones de éxito se materializan, la e-participacion
tendrd un impacto significativo en el fortalecimiento de la democracia.. No sobra recordar
gue este proceso es gradual sobre todo en paises que tienen historia de represion politica
reciente. El cuadro 9 presenta los resultados de este indicador “solitario” de la Encuesta
2012.

3 Perspectivas OCDE: México Reformas para el Cambio Enero 2012.
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Cuadro 9. El Indice de e-participacion
Pais Valor del indice Posicién
Paises Bajos 1.0000 1
Republica de Corea 1.0000 1
Kazakhstan 0.9474 2
Singapur 0.9474 2
Reino Unido 0.9211 3
Estados Unidos 0.9211 3
Israel 0.8947 4
Australia 0.7632 5
Estonia 0.7632 5
Alemania 0.7632 5
Colombia 0.7368 6
Finlandia 0.7368 6
Japén 0.7368 6
Emiratos Arabes 0.7368 6
Egipto 0.6842 7
Canada 0.6842 7
Noruega 0.6842 7
Suecia 0.6842 7
Chile 0.6579 8
Federacion Rusa 0.6579 8
Bahrain 0.6579 8
Qatar 0.6316 9
Arabia Saudita 0.6316 9
Mongolia 0.6053 10
Nueva Zelandia 0.5789 11
Francia 0.5789 11
México 0.5789 11
Dinamarca 0.5526 12
El Salvador 0.5526 12
Lituania 0.5263 13
Brasil 0.5000 14
Malasia 0.5000 14
Espaina 0.5000 14
Republica Dominicana 0.4737 15
Brunei 0.4737 15

Fuente: UN E-Government Survey. E-Government for the People. Pagina 134.
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En cuanto a los paises lideres en esta categoria se encuentra nuevamente la Republica
de Corea. Sin embargo, este afio, la medalla de oro se comparte con los Paises Bajos.
Resalta el caso de Kazakhstan que desde el 2010 se comprometio a estimular la
participacion ciudadana como un instrumento de politica publica para estimular el buen
gobierno. Para el 2012 habia subido 16 lugares en el ranking mundial y ahora se
encuentra a la par de Singapur (0.9474).

Los lideres en esta categoria habian sido tradicionalmente los paises europeos. Sin
embargo, en el 2012 su participacién dentro de los 20 paises mejor calificados del mundo
cayo del 51% en 2010 a 38% en 2012. Este cambio se debié fundamentalmente a la
mejora mostrada por los paises del Continente Americano que incrementaron su
participacion del 14% en 2010 al 19% en 2012 con la inclusion de Chile, Colombia,
México, Brasil y la Republica Dominicana como parte del selecto “grupo de los 15".Es
sorprendente el resultado para México que ocupa el numero 11 en la lista.

7. La demanda por el uso de servicios del e-gobierno

Las secciones anteriores se enfocaron a describir y presentar los resultados de los
indicadores que fueron construidos a partir de la oferta de los servicios de e-gobierno.
Ahora es menester enfocarse en el lado del usuario o del “cliente”. Esta segunda parte de
la ecuacién es tan importante o mas que la primera ya que sin usuarios, cualquier
proyecto o programa o servicio promovido en linea a través del sistema de e-gobierno
seria fortuito. Es imprescindible poner atencion al lado de la demanda por los servicios de
e-gobierno ya que los beneficios del e-gobierno dependen en su mayoria de la cantidad y
frecuencia en su uso.

Como lector de las secciones anteriores del White Paper, uno pudiera haberse formado la
impresién de que “todos” en todo el mundo utilizan los servicios de e-gobierno de manera
intensiva. Sin embargo, la Encuesta 2012 de las Naciones Unidas menciona todo lo
contrario. El grado de uso a nivel mundial es generalmente bajo comparado con el uso de
los medios tradicionales para la entrega y tramite de los servicios que ofrece el gobierno
(presenciales en alguna oficina puablica), inclusive en paises que han destinado una gran
cantidad de esfuerzos para promover el uso electrénico. Debido a esto, muchos de los
beneficios del e-gobierno no han sido cabalmente materializados. El estimular la demanda
por los servicios electrOnicos representa un enorme reto para las autoridades de los
paises si la politica publica de estimular y promover los servicios en linea ha de tener
éxito.

En un esfuerzo por cuantificar la brecha entre la oferta y la demanda de servicios de e-
gobierno, las Naciones Unidas elaboraron dos indicadores: el primero mide la oferta o
disponibilidad de servicios de e-gobierno que esta representado por el porcentaje de
disponibilidad promedio de los 20 servicios basicos identificados por la Unién Europea
que estan plenamente disponibles en los 27 paises que conforman el bloque. La demanda
esta representada por el porcentaje de la poblacién entre los 16 y 74 afios que ha
utilizado Internet como instrumento de contacto con las autoridades publicas. Los
resultados se presentan en la gréafica 7.
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Grafica 7

Indices de oferta y demanda por servicios de
e-Gobierno

Oferta Demanda

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: E-Government Survey, pagina 103.

La grafica 7 muestra las diferentes velocidades de crecimiento entre la oferta y la
demanda por servicios de e-gobierno. Mientras que la oferta crece de manera dinamica
en casi 14% anual en promedio durante el periodo 2005-2010, la demanda los hace en
casi 7% en promedio anual durante el mismo periodo. La consecuencia es un
ensanchamiento de la brecha que llama a una estrategia de politica publica para reducirla.

Lo anterior, es una percepcion de las Naciones Unidas basadas en el conocimiento
adquirido a través de la aplicacion de la Encuesta 2012. Se dice percepcion ya que no
existe informacién ni tampoco una metodologia aceptada para cuantificar el uso
ciudadano de los portales y sitios web de gobierno en el mundo. Es decir, no es posible
saber la magnitud de la demanda por la oferta de servicios en linea estimulados a través
del sistema de e-gobierno. No obstante, existen algunos estudios de la OCDE que
mencionan que el uso aproximado es del 40% entre sus paises miembros. Es decir, del
total de usuarios potenciales, solo el 40% utiliza los servicios en linea ofrecidos a través
del sistema de E-gobierno. En Lituania, en donde el grado de penetracion del Internet
entre la poblacion es del 70%, el 66% de la poblacién jamas ha utilizado los servicios de
E-gobierno.

El servicio mas demandado (y ofrecido) por los usuarios es el de la informacién que
representa el nivel mas basico del e-gobierno. Los servicios para realizar transacciones ya
sea para realizar un pago o no, se ofrecen en menos medida y también son menos
utilizados por los usuarios. Todos los paises miembros de las Naciones Unidas (193)
ofrecen servicios de informacion a través de su sistema de e-gobierno®. Sin embargo, un
namero mucho mas reducido ofrecen servicios para realizar transacciones en linea
relacionados con los sectores bajo estudio que son medio ambiente, trabajo, desarrollo

* con excepcion de la Republica Central Africana, Guinea y Libia que no ofrecen servicios de E-gobierno.
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social, salud, finanzas y educacion. No fue una sorpresa encontrar que la mayoria de los
servicios transaccionales estaban relacionados con el sector de finanzas y en menor
medida con los otros cinco.

Inclusive en los Estados Unidos, en donde la demanda por servicios para realizar
transacciones en linea esta creciendo de manera importante, la ciudadania todavia utiliza
el sistema de e-gobierno en su mayoria para obtener informacién mas que para realizar
transacciones en linea o para participar en consultas en el ambito de la e-participacion. Es
decir, no solamente existe una brecha entre la oferta y la demanda de los servicios que
ofrece el e-gobierno sino que el uso es limitado y en su mayoria para obtener informacion.
Con respecto a los productos que los paises ofrecen dentro de la categoria de e-
participacion estéan los foros de discusion (78 paises); muros para colocar anuncios (76
paises); espacios para recibir solicitudes de la ciudadania sobre temas especificos (42
paises) y herramientas para votar (expresar preferencias dentro de varias opciones) 18
paises. A pesar de que la cuantificacion del uso de los servicios del componente de e-
participacion pareceria ser una tarea trivial, no existe informacion estadistica compilada a
la que se pueda hacer referencia.

8. Los retos para estimular la demanda por el uso de los
servicios del e-gobierno

Existen multiples factores que afectan el uso de los servicios de e-gobierno que se deben
identificar y abordar por parte de las autoridades®. Estos factores varian desde la
conveniencia y comodidad de utilizar los servicios en linea a la capacidad, seguridad y
garantia de privacidad en su uso. La conveniencia es el factor mas importante para el
usuario, por encima del ahorro monetario que pudiera implicar el uso de servicios en
linea®. No obstante, la privacidad y la seguridad son barreras que se mencionan con
frecuencia como motivos para no utilizar los servicios de e-gobierno.

Las Naciones Unidas comentan que la falta de avisos al usuario sobre la garantia de la
privacidad y seguridad de realizacion de sus operaciones en linea, desincentivan el uso
de los servicios. El problema es que, segun la Encuesta 2012, menos de la mitad de los
193 paises miembros incluyen estos avisos en sus portales. 79 de ellos incluyen un
anuncio de garantia de privacidad en el uso y e informacién suministrada por el usuario
para realizar una transaccion u obtener informacién. Solamente 39 de ellos efectivamente
tiene una politica establecida formalmente para proteger al usuario contra cualquier uso
indebido de la informacion proporcionada. Por ejemplo, una encuesta aplicada en
Australia encontr6 que el 83 por ciento de los usuarios preferirian volver a meter su
informacién personal cada vez que realizan una operacion en linea, en vez de mantener
sus detalles personales almacenados en una base de datos gubernamental de forma
permanente.

Ademas de la privacidad y la seguridad en el uso de los servicios en linea, la confianza en
la eficiencia y eficacia del medio electrénico es fundamental. Un sistema eficaz y eficiente

*Yen general todos los servicios que se ofrecen en linea.

% El ahorro monetario pudiese ser el costo de la gasolina y el estacionamiento asociado al traslado a una
oficina publica o privada en donde se pueda realizar el trdmite deseado. Los descuentos en linea también
forman parte de este ahorro monetario.
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inmediatamente se relaciona con transparencia. La transparencia es un factor de estimulo
fundamental para la demanda de servicios en linea.

Otro factor fundamental es la facilidad de uso de los portales. Mas coloquialmente, “que
tan amigables son”. Sitios web con disefio inadecuado y complicado para obtener
informacion y/o para realizar trdmites o participar a través de los componentes de e-
participacion, generan incentivos en contra del uso de los servicios. El poder realizar el
tramite “facilmente” es una caracteristica fundamental de éxito de los portales. Para eso,
las herramientas de busqueda incorporadas dentro de los mismos deben ser altamente
eficientes. Adicionalmente, un diccionario de términos y tutoriales son altamente
recomendables. A este respecto, solamente 28 de los 193 paises incluian diccionarios en
sus portales y 52 de ellos ofrecian tutoriales. Otro factor adicional es la frecuencia con la
que se actualiza la informacion. Esto es un reto enorme especialmente para paises en
vias de desarrollo que disponen de menos recursos para recabar la informaciéon y para
incorporarla al sistema.

Los criterios de busqueda determinan de manera importante la forma en que los
ciudadanos utilizan los servicios en linea. Generalmente, se presentan por temas. Sin
embargo, se recomienda que se presenten de forma mas “afin” al usuario. Por ejemplo,
para las personas fisicas se puede preguntar si son adultos mayores, desempleados,
minorias étnicas, extranjeros, urbanos o rurales o si uno es una empresa, presentar las
opciones dependiendo de la caracteristica de la misma (una pequefia 0 mediana

empresa, industrial o de servicios, exportadora, importadora, etc.).

Lo importante del disefio y organizacién de los portales o paginas electronicas es que
sean de facil acceso y uso para el ciudadano. Sin embargo, uno como autoridad no tendra
conocimiento de la aceptacion de los esfuerzos por la mejora en la “oferta” de servicios en
linea si no cuenta con una retroalimentacion de la ciudadania. Una forma de medir el
grado de satisfaccién de los consumidores del servicio es a través de encuestas de
satisfaccion en linea. Esta, es una medida adecuada y en la direccidn correcta para tener
informacién sobre los que el ciudadano percibe como adecuado y sobre los componentes
que se pueden mejorar. La Encuesta 2012 revela un dato interesante contrario a lo que
uno podria pensar. Las encuestas de satisfaccion del usuario no son tan comunes como
uno pensaria dentro del entorno analizado®’. De hecho, en Europa, ni siquiera un tercio
de las paginas de los paises pueden ser calificadas ni comentadas por los usuarios. A
nivel global, la Encuesta revela que los paises son similares a los europeos, en que no
ponen especial énfasis en recibir comentarios y sugerencias de los usuarios sobre las
paginas y su contenido a través de encuestas de satisfaccion®. De los portales centrales
solamente 25 de los 193 paises miembros de la ONU proveen de informacién publica
sobre la opinién de los ciudadanos con respecto a la mejora en sus servicios en linea. Sin
embargo, a nivel de sitios web (paginas especificas de las secretarias) si se incluye
alguna informacion basica tal como el niumero de visitas al sitio. En 18 de los paises los
ciudadanos pueden calificar el contenido del sitio web que da retroalimentacion al
gobierno mismo.

%’ Recordando que este es el portal central de entrada a los sitios de gobierno y a las paginas de las
secretarias de finanzas, salud, medio ambiente, educacién, desarrollo social y trabajo.

*® No obstante que existen otros mecanismos para que la ciudadania exprese su opinidn tales como las redes
sociales, los blogs y a través de otros componentes de el rubro de E-participacion.
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9. La expansion los servicios de e-gobierno a través de los
medios sociales®

Los medios de comunicacion social se han expandido como ningun otro servicio en linea
en el mundo. En los Estados Unidos por ejemplo, el 65%de los adultos usuarios de
Internet estaban conectados a por lo menos una de las redes sociales. Esto significa que
la mitad de los adultos en los Estados Unidos tiene comunicacion en linea a través de los
medios sociales. La intensidad en el uso de esos medios es seguida de cerca por Polonia,
el Reino Unido y Corea en donde 4 de cada 10 perdonas adultas se encuentra
comunicado a través de estos medios. En los paises de la Unién Europea, 3 de cada 10
personas esta conectada.

El uso del gobierno de los medios sociales para comunicarse con la ciudadania, aunque
no un prerrequisito para calificar a un gobierno como “abierto” es generalmente senalado
como un buen ejemplo de un gobierno abierto, que se fundamenta en la comunicacion y
en los intereses de la ciudadania y que favorece la transparencia en el intercambio de
informacioén. A través de los medios sociales, pueden informar a la ciudadania, promover
sus servicios, buscar la opinidon publica y retroalimentacion sobre diferentes temas y
monitorear la satisfaccion ciudadano con sus servicios para entonces mejorar la calidad.
De los “entes” gubernamentales analizados en la Encuesta 2012, el 66% participaba en
medios sociales. En las paginas evaluadas, se encontraba con frecuencia la leyenda de
“siguenos en twitter y en facebook”. Lo importante de los medios sociales es que son
ampliamente utilizados por la poblacién de menor educacién. Es mas, la intensidad de
uso es equiparable a la intensidad de uso de la poblacion con mayores niveles de
educacion. Por ende, se vuelven un vehiculo idoneo para promover el cierre de la brecha
digital. Ademas, estos vehiculos pueden amplificar el impacto de las acciones
gubernamentales tanto para el lado positivo como por el lado negativo.

La tarea pendiente de las Naciones Unidas es ponerse de acuerdo para disefiar y aprobar
indicadores sobre el uso de los portales y de los sitios web para asi tener mejor
informacién sobre la oferta y calidad de los servicios actuales y el camino para la mejora
de los mismos en términos de accesibilidad, eficiencia y eficacia.

% Los medios sociales permiten una reciprocidad en la comunicacion entre los gobernantes y los gobernados
(comunicacion bilateral). Los blogs, twitter, facebook y todos los componentes del rubro de E-participacion tal
como campos para recibir comentarios en los diferentes sitios web, encuestas, posibilidad de manifestar
preferencias a través de votos, hacer publicas fotografias, la invitaciéon de amigos, la publicacién en muros,
etc. Esto, en contraposicion a los medios tradicionales (Periddicos, revistas, radio y TV) en los que la
comunicacion es unilateral.
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CAPITULO 1V - CAPITULO MEXICO

“Las instituciones publicas en México muestran un alto grado de madurez digital, que es el
resultado de mas de una década de inversiones en e-gobierno, de adoptar un enfoque
estratégico e integral para el desarrollo del e-gobierno y de un compromiso afio con afio
que se demuestra por la voluntad y el liderazgo politico para optimizar el uso de las TIC
dentro de la administracion publica. Esto, para mejorar la funcionalidad operativa y su
interacciéon con las empresas y la ciudadania”. OCDE 2011.%

1. El Sistema Nacional e-México

El desarrollo de la sociedad de la informacion requiere de la participacion de todos los
jugadores de los sectores publico, privado, social y académico para asegurar la
conectividad, una vision conjunta de tecnologia, la promocion de las habilidades y
entendimiento digital y en general un mejor entorno digital integral. Patrocinadores
privados y los gobiernos federal estatales y municipales deben estar involucrados en esta
tarea para el desarrollo de los objetivos planteados.

En este sentido, han habido esfuerzos importantes para definir una agenda nacional en
México y para asegurar una adecuada coordinacion entre secretarias de estado vy
organismos gubernamentales (autbnomos y descentralizados) para incrementar el uso y
por ende el derrame de los beneficios de las TIC dentro de un entorno digital denominado
“La Agenda Digital del Sistema Nacional de e-Gobierno” que fuera inicialmente adoptado
como parte integral del Plan Nacional de Desarrollo 2000-2006. Originalmente con un
espectro amplio y ahora reducido a objetivos mas focalizados, ahora se centra en la
inclusién digital en el pais, lo que es lo mismo el cierre de la brecha digital. El objetivo de
la agenda estratégica de e-México es el de estimular, fomentar, promover la transicion de
la sociedad mexicana a una sociedad de la informacion y del conocimiento dentro de un
entorno predefinido (establecido) en linea con las metas del milenio establecidas por las
Naciones Unidas y los objetivos con respecto a la brecha digital plasmados en el Plan
Nacional de Desarrollo 2006-2012.

El objetivo general es el de disparar las acciones de coordinacion de las acciones entre
los diferentes niveles de gobierno, empresarial e industrial, organizaciones publicas,
instituciones académicas y organizaciones de la sociedad civil para que coordinen sus
esfuerzos “digitales” para que la transicion a una sociedad de la informacién sea eficiente
y efectiva. Por lo tanto, e-México se enfoca en integrar esfuerzos y dictar la pauta (la
direccién) para desarrollar aun mas la sociedad de la informaciébn en México para
pavimentar el camino a un acceso universal a la sociedad de la informacion y del
conocimiento y por ende, disminuir la brecha digital a través de: i) conectividad; ii) acceso;
i) inclusién digital. La Secretaria de Comunicaciones y Transportes SCT es la encargada

* OCDE 2011. Towards More Effective and Dynamic Public Management in Mexico. Capitulo 2:” Leveraging
e-Government to find new approaches to old challenges”. P4gina 93.
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de la promocién y coordinacion de la Agenda Digital e- México a través de la

“Coordinacién de la Sociedad de la informacién y del Conocimiento (CSIC)”.*

El fideicomiso e-México establecido en 2002, es el mecanismo financiero para dar apoyo
al gobierno federal para establecer el sistema nacional e-México que tiene el objetivo
general antes sefialado. La Agenda Digital del Sistema Nacional de e-Gobierno se
considera solamente un documento de referencia para darle direccion al portafolio de
proyectos que serd financiado con recursos del fideicomiso. Los proyectos que pudieran
ser elegibles a recibir financiamiento por parte del fideicomiso son sometidos y en su caso
aprobados por el Consejo en donde el gobierno federal ocupa la mayoria y son
implementados por las instituciones que estan legalmente facultadas para llevarlos a
cabo. Todos los proyectos propuestos por las instituciones federales para alcanzar el
objetivo estratégico de e-México tienen que estar en linea con la Agenda del Gobierno
Digital que por el momento, es el Unico documento de planeacion estratégica que es una
“guia obligatoria ” en México.

El objetivo final de todos los proyectos implementados bajo el fideicomiso e-Mexico es el
de asegurar que el servicio de conexidén y de acceso esté disponible para la mayoria de
los mexicanos; mejorar la calidad y el tipo de servicios de gobierno que se ofrecen en
linea, apoyar el desarrollo econdmico a través de la promocién de la pequefia y la
mediana empresa y la eliminacion de una larga cadena de intermediarios, establecer un
marco regulatorio para el sistema en si mismo para una operacion eficiente del e-
gobierno, ofrecer nuevas opciones de acceso a la educacion y capacitacion que estimulan
el aprendizaje como motor del crecimiento, desarrollar contenidos para que esto sea
posible (cursos de educacion a distancia, salud por ejemplo, comercio/business, turismo
servicios publicos), para promover mejores condiciones de vida.

Existen dos documentos “seminales” en donde se plasma la estrategia del Programa e-
México. El primero es la Agenda de Gobierno Digital y el segundo es la Agenda
Digital.mx., el primero publicado por la SFP y el segundo publicado por la SCT.

2. Aspectos institucionales del e-gobierno

Los componentes mas importantes de la sociedad de la informacién en México son: el e-
gobierno (focalizado en el gobierno Federal con la Secretaria de la Funcién Publica (SFP)
como instituciéon responsable); la economia digital focalizado en el sector privado con la
Secretaria de Economia (SECON) como responsable y la conectividad con la Secretaria
de Comunicaciones y Transportes (SCT) como la Institucién responsable

La SECON, la Comision Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER), la SCT vy la
Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL) trabajan para impulsar el mercado

“ La sociedad de la Informacién y la sociedad del conocimiento son dos conceptos que a menudo son
utilizados de una manera acritica. La sociedad de la informacion hace referencia a la creciente capacidad
tecnolégica para almacenar cada vez mas informacion y hacerla circular cada vez mas rapidamente y con
mayor capacidad de difusién. La sociedad del conocimiento se refiere a la apropiacién critica y selectiva de
la informacién protagonizada por ciudadanos que saben cémo aprovechar la informacion. Para mayor detalle
ver http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad de_la_informaci%C3%B3n_y del_conocimiento
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de las TIC en términos de acceso, conectividad y precios de los servicios. La mision del El
Sistema Nacional e-México es:

“Conducir de manera efectiva la transicion del pais hacia la Sociedad de la Informacion y
el Conocimiento, integrando los esfuerzos que realizan diversos actores publicos y
privados en esta tarea y atrayendo a todos los mexicanos para que se incorporen a este
proceso.”

La SFP, a través de la Unidad de Gobierno Digital (UGD creada en 2009) y la Comisién
Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno Electronico (CIDGE creada en 2005) son
los responsables del e-gobierno dentro de esta estrategia. La UGD disefia la estrategia y
el entorno normativo que se requiere para impulsar y optimizar el uso de las TIC en la
Administracion Publica Federal. La coordinacion entre los diferentes areas de TIC de
entidades y dependencias del gobierno Federal es responsabilidad de la CIDGE. ** De
forma paralela se desarrollo el Portal Ciudadano www.gob.mx que integra y clasifica los
servicios gubernamentales en segmentos poblacionales como son: ciudadanos,
empresarios, extranjeros, servidores publicos y turismo.

Los esfuerzos del Gobierno Federal en materia de Gobierno Digital se integran con los
que realizan los gobiernos estatales y municipales para identificar sinergias en las
acciones independientes que cada uno de los gobiernos realiza en su ambito de
autoridad. El ejemplo de esta colaboracién son los servicios digitales transversales como
Compranet, Tramitanet, FEA (Firma Electronica Avanzada) y RUPA* en los que
participan los estados y municipios.

La UGD se vincula con estados y municipios de manera directa, adicional a la
participacion en el Comité de Informética de la Administracién Publica estatal y Municipal
(CIAPEM), cuya creacién ha establecido las bases del intercambio de mejores practicas
de los estados y municipios con la federacién. A su vez, la CIDGE a través de la
Subcomision de Vinculacion con Estados y Municipios, establece las acciones para
coordinar formalmente las estrategias y planes de accién para que se traduzcan en
programas de trabajo concretos y medibles.

** Mediante el Acuerdo Presidencial publicado el 9 de diciembre de 2005 y con el objetivo de promover y
consolidar el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones en la
Administracién Publica Federal, se cre6 la Comisién Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno
Electronico (CIDGE). En este Acuerdo se establecen los mecanismos de coordinacion entre las Dependencias
y Entidades asi como los siguientes grupos de participacion:

e El Consejo Ejecutivo;

e Los Consejos Técnicos;
e Las Subcomisiones, y
e El Grupo Consultivo

El Presidente de la Comisién es el Titular de la Secretaria de la Funcion Publica y su Secretario Ejecutivo es
el Titular de la Unidad de Gobierno Digital de la misma Secretaria.

“ RUPA (Registro Unico de Personas Acreditadas) es un sitio web que permite el ahorro de tiempo y papeleo
para realizar futuros tramites (www.rupa.gob.mx). Su ingreso es amigable y confiable. El objetivo es que ya no
es necesario presentar toda la documentacién cada vez que se realice un tramite en las dependencias de
Gobierno. Se hace entrega una sola vez los documentos correspondientes y el usuario recibira un nimero de
registro que le servird para tus siguientes trdmites en todas las dependencias del Gobierno Federal
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3. La Agenda Digital.mx del Sistema Nacional de e-gobierno

En el PND 2007-2012 el Gobierno Digital tiene una gran relevancia y lo establece
especificamente el Eje Rector 5, Democracia efectiva y politica exterior responsable,
objetivo 4, estrategia 4.1 que se cita textualmente:

“Elevar los estandares de eficiencia y eficacia gubernamental a través de la
sistematizacion y digitalizacién de todos los tramites administrativos y el aprovechamiento
de tecnologias de informacién y comunicaciones para la gestion publica’.

Los pilares que cimientan la estrategia de Gobierno Digital son los siguientes:

1. Eficiencia operativa gubernamental;
2. Mejorar el acceso a los bienes publicos a través de reduccion de costos de
transaccién entre el gobierno y el ciudadano (Servicio al ciudadano) y
3. FErigir las estructuras de informacion que se constituyen en bienes publicos de
informacion, asi como la interoperabilidad de las mismas®.
Los programas y los proyectos de la Agenda Digital.mx abordan diferentes objetivos
dentro del contexto integral de e-México. Ademas de incrementar la oferta de sitios web
que se presentan y describen brevemente en el cuadro 11, se realizan esfuerzos para
incrementar la conectividad con acciones tales como la creacién del Sistema Satelital
Mexicano (MEXSAT), el arrendamiento de fibra oscura de la CFE a la iniciativa privada,
las redes estatales para educacion, salud y gobierno y la expedicién del Plan Técnico
Fundamental de Interconexion entre otras acciones. La asignacion de fondos a proyectos
prioritarios a través del fideicomiso e-México y el Fondo de Cobertura Social entre otros.
La Agenda también contempla el estimular la inclusién digital y acceso a través de
programas para impulsar la alfabetizacion digital con atencidén a grupos vulnerables como
son los indigenas, las personas con capacidades diferentes y los adultos mayores, el Club
Digital y los Centros Comunitarios Digitales.

Sin embargo, las acciones de mayor envergadura y con el mayor derrame de beneficios
para una mayor proporcion de la poblacién son las paginas de gobierno electrénico que
representan bienes publicos. Es decir, son un bien que esta disponible para todos y del
cual el uso por parte de una persona no substrae el uso por parte de otra persona. La lista
de bienes publicos (paginas de Internet asociadas con la estrategia de Gobierno Digital)
se presentan en el cuadro 10)

* Cada uno de estos 3 pilares se aborda a través de una serie de estrategias que se describen en la Seccion
7 del documento “Agenda de Gobierno Digital, versién actualizada”.
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Cuadro 10
Principales paginas de gobierno electrénico en México
Direccion Descripcién
El Sistema e-México El Sistema Nacional e-México cuenta con una
estrategia para aumentar la cobertura de
WWW.emexico.qob.mx contenidos y servicios digitales en el pais,

orientada a fortalecer y apoyar los programas del
Gobierno Federal, en particular los de beneficio
social. La oferta de contenidos del Sistema e-
México se presenta en torno a una plataforma de
portales (www.emexico.gob.mx) que esta

conformada por 14 sitios teméticos, entre los que
destacan e-salud, CapaciNET y e-mujeres. Cuenta
con mas de 31,000 contenidos en materia de
aprendizaje, salud, economia y gobierno. A la
fecha, se han desplegado mas de un millén de
paginas y los portales suman mas de 170 mil
usuarios registrados.

E-GOBIERNO-POLITICA PUBLICA —EDUCACION

Portal del Registro Publico de Consejos El sitio publica informacién relacionada con los

Escolares Consejos Escolares de Participacién Social y su
instalacion, asi como sus avances y metas

WWW.consejosescolares.sep.gob.mx alcanzadas. Existe un sistema de acceso

restringido para que cada escuela de educacion
basica registre su Consejo, asi como las sesiones
y asambleas que se lleven a cabo, ademas de
ofrecer dicha informacién al publico en general
(www.repuce.sep.gob.mx).

Clic Seguro Se trata de un sitio de Internet donde se ofrecen
consejos practicos para usar TIC de forma segura
www.clicsequro.sep.gob.mx y responsable, con énfasis especial en los nifios y

jévenes. Herramientas para que, tanto padres
como hijos, aprendan a protegerse de las distintas
situaciones de riesgo, no sélo cuando se navega
en Internet, sino también en los salones de clases,
las escuelas, los hogares, los centros de trabajo y
demas espacios de la vida cotidiana.

Padron de Cédulas Profesionales Esta plataforma permite a las empresas incorporar
en sus sistemas de reclutamiento la verificacion de

WW\N_Cedu|apr0fesiona|_sep_qob_mx la autenticidad de las Cédulas pI’OfeSionaleS

Portal de participacion civica infantil Este portal de la Secretaria de Gobernacion

(SEGOB) tiene por objetivo realizar actividades
lidicas y académicas para nifios que estimulen las
habilidades y conocimiento. El portal busca

www.chamacos.qob.mx! impulsar la participacion ciudadana y civica entre la

infancia.

El Kiosco El Gobierno Federal ha promovido este portal para
proveer un espacio de entretenimiento e

www. elkiosco.qob.mx informacion disefiado para nifios. En éste se

encuentra informacién sobre el gobierno, las
tradiciones, la historia de nuestro pais y el medio
ambiente, ademas de contar con diversos juegos
interactivos.
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CONACULTA Digital

www.mexicoescultura.com

El Consejo Nacional para la Cultura y las Artes
lanz6 en marzo de 2012 el proyecto CONACULTA
Digital; un conjunto de siete aplicaciones para
dispositivos moviles con el objeto de promover y
difundir contenidos culturales. Cuatro de las
aplicaciones difunden las obras Blanco de Octavio
Paz, Vision de Anahuac, de Alfonso Reyes, Muerte
sin fin, de José Gorostiza y Un lugar en el mundo,
de Maria Baranda. Dichas aplicaciones incluyen los
textos originales de las obras en versiones
interactivas, lecturas de los autores, entrevistas,
estudios e iconografias. Se lanzaron ademas tres
aplicaciones de difusion que incluyen la versién
digital del libro Instituciones Culturales de México
2011 que compila, explica e ilustra la
infraestructura cultural de México e incluye a 108
instituciones organizadas en 13 disciplinas.
Adicionalmente, se lanz6 una guia practica con
actividades culturales

y de entretenimiento, bajo el nombre de “Conaculta
10” y la aplicacion “México es Teatro” que permite
conocer la historia del teatro mexicano, sus
especialistas y su actualidad. Por ultimo, se creé el
sitio de informacion cultural
www.mexicoescultura.com con informacién en
tiempo real sobre la oferta cultural en varias
ciudades.

E-GOBIERNO — POLITICA PUBLICA - SALU

D

Clave Unica de Establecimientos de Salud

www.clues.salud.gob.mx

La Secretaria de Salud ha puesto a disposicién de
los ciudadanos este portal en el cual se obtiene
informacion de la ubicacién de los centros de salud
con el objeto de que los ciudadanos puedan
identificar los mas cercanos a su ubicacion.

E-GOBIERNO- POLICITICA PUBLICA = INCLUSION SOCIAL

Micrositio “Vida sin Violencia”

www.vidasinviolencia.inmujeres.gob.mx

En este portal se busca brindar a la ciudadania
informacion orientada a proteger y difundir los
derechos humanos de las mujeres consagrados en
la Constitucién y en los tratados internacionales
ratificados por el Estado mexicano. También
pretende promover la cultura de la no violencia, no
discriminacién e igualdad de género.

Portal de Desarrollo Local con las Mujeres

www.generodesarrollolocal.inmujeres.gob.mx

Es una herramienta informativa destinada a las
titulares de las instituciones

encargadas de promover la equidad de género en
los gobiernos municipales del pais. Integra las
principales publicaciones y vincula el material
normativo y de actualizacién par afines de
consulta.

Portal Punto Género

WWW.puntogenero.inmujeres.gob.mx

Es un portal que promueve las estrategias de
capacitacion y formacion en género de los
servidores publicos. En el portal se encuentra la
oferta 'y
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el calendario de cursos presenciales y en linea, la
estrategia de certificacion a los capacitadores en
género, un acervo de materiales didacticos y
espacios interactivos que facilitan la construccién
de una comunidad.

El Avance Politico de las Mujeres

www.enlamira.inmujeres.gob.mx

Es un espacio de informacién y orientaciéon para
mujeres que desean ser candidatas a cargos de
eleccidn popular o participar desde otros espacios
de toma de decision.

Espacio para las organizaciones de la
sociedad

www.sociedadcivil.inmujeres.qgob.mx

En el Espacio OSC del INMUJERES se publican
recursos para obtener informacion sobre
organizaciones interesadas en el trabajo a favor de
las mujeres y la equidad de género. Se ofrece
también informacion sobre fuentes de
financiamiento para proyectos especificos.

BDy el Sistemade Indicadores de
Género

www.bdsocial.org.mx

Es un portal creado por el INMUJERES, la
Universidad FLACSO-México y la organizacién
Alianza Civica A.C. Su objetivo es ofrecer un
acervo de encuestas para que investigadores y
otros interesados en el andlisis social puedan
acceder a las bases de datos de un conjunto de
encuestas. INMUJERES también cuenta con un
sistema de indicadores que ofrece informacién
estadistica de la situacion de las mujeres y los
hombres en México. En dicho portal se pueden
consultar publicaciones con andlisis de la
informacion estadistica y otros documentos
relevantes sobre el tema de la igualdad entre
mujeres y hombres (estadistica.inmujeres.gob.mx).

E-GOBIERNO — POLITICA PUBLICA — COMPETITIVIDAD

Demanda del Gobierno por Bienes y
Servicios

www.comprasdegobierno.gob.mx

En 2010 se habilité este portal para dar a conocer
la demanda de bienes y servicios que el Gobierno
Federal adquiere.

Portal tu empresa

www.tuempresa.gob.mx

El objetivo de este portal es facilitar, a través del
uso de medios electronicos, la constitucion y
puesta en operacién de empresas en México. Esta
iniciativa esta alineada con el objetivo general de
simplificar tramites federales.

Ventanilla Unica

www.ventanillaunica.gob.mx

Debido al alto volumen de tramites, papeleo y
personas necesarias en el comercio exterior
mexicano, se ha implementado el portal de la
Ventanilla

Unica como una herramienta que permite el envio
de informacion electrénica con lo que se
simplifican, homologan y automatizan los procesos
de gestion.

E-GOBIERNO — POLITICA PUBLICA EN APOYO AL MEDIO AMBIENTE

Sistema Nacional de Indicadores
Ambientales y Recursos Naturales

Es un conjunto de bases de datos (estadisticos,
cartograficos, graficos y documentales), equipos
(informaticos y humanaos), programas y
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Dentro del portal de la SEMARNAT

www.semarnat.gob.mx

procedimientos dedicados a recopilar, organizar y
difundir la informacién acerca del ambiente y los
recursos naturales del pais. El SNIARN integra la
informacion relativa a los inventarios de recursos
naturales, al monitoreo

de la calidad del aire, agua y suelo, al
ordenamiento ecolégico del territorio y a los
registros, programas y acciones encaminados a la
preservacion del equilibrio ecoldgico y la proteccion
al ambiente.

Cambio Climéatico

www.cambioclimatico.gob.mx

El sitio de la SEMARNAT busca promover
conciencia sobre la problematica del cambio
climatico, fomentar la participacion ciudadana y
difundir ampliamente las estrategias, acciones y
principales resultados del Gobierno Federal en el
combate a este desafio global.

México Produce

www.mexicoproduce.mx

En este sitio se ofrece informacién sobre los
alimentos producidos en México y que por su
calidad son reconocidos a nivel mundial. Provee
informacion de los beneficios que implica incluir en
la dieta diaria productos mexicanos. Este es un
esfuerzo de la Secretaria de Agricultura,
Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion
(SAGARPA) para generar contenidos digitales en
favor de los mexicanos.

Meteorologia Maritima

www.meteorologia.semar.gob.mx

La Secretaria de Marina (SEMAR) cuenta con un
portal con informacién meteorolégica y
climatoldgica, asi como avisos de tiempo severo.
De esta forma se busca salvaguardar la vida
humana en el mar en caso de desastres naturales
y se apoya a la poblacién civil que habita en las
zonas costeras. A la fecha se han realizado mas de
33 millones de consultas en el portal. La SEMAR
también ha integrado las TIC en sus procesos de
reclutamiento, control de accesos y contrataciones
de personal, asi como en la elaboracion en la
elaboracion y digitalizacion de bibliografia para la
difusion de la cultura maritima y naval a través de
Su pagina www.semar.org.mx.

E-GOBIERNO EN MATERIA PRESUPUESTA

L Y HACENDARIA

Transparencia Presupuestaria

www.transparenciapresupuestaria.qob.mx

El portal de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico (SHCP) tiene como finalidad ofrecer a los
ciudadanos herramientas practicas para conocer y
transparentar el Presupuesto de Egresos de la
Federacion. Lanzado durante 2011, ofrece
informacion practica sobre quién, como y dénde se

gastan los recursos, asi como informacién sobre el
desempefio de los programas presupuestarios,
utilizando graficas, cuadros y mapas. Funciona
como un observatorio del gasto y busca incentivar

la participacion ciudadana.
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Quejanet

Dentro del portal de la SHCP

www.shcp.gob.mx

La SHCP ha puesto a disposicion de los
ciudadanos esta seccion dentro de su portal web
para presentar quejas y denuncias en contra de
servidores publicos adscritos a la Secretaria, asi
como sugerencias de los servicios y tramites que le
son proporcionados. Es posible presentar una
gueja en el portal y darle seguimiento
Adicionalmente, la SHCP ha impulsado durante la
actual administracion la ampliacion y
profundizacion del sistema de recaudacion en linea
con lo que se ha ampliado de manera importante la
base tributaria y los ingresos tributarios. Este
sistema también promueve la alfabetizacion digital,
tanto de las empresas como de los individuos.

E-GOBIERNO-POLITICA PUBLICA EN APOYO A LOS TRABAJADORES

Portal del Empleo

www.empleo.gob.mx

El objetivo principal de este portal es ser el mas
grande punto de encuentro entre la ofertay la
demanda de empleo. La informaciéon en materia de
servicios de empleo que ofrece el Gobierno
Federal se presenta de manera unificada para
facilitar a los usuarios el acceso a la informacién de
los servicios y apoyos y permitir que las empresas
realicen una efectiva blisqueda de personal. Desde
marzo de 2008 a diciembre de 2011 el portal
atendi6 a 5.8 millones de solicitantes de empleo y
se logré colocar a mas de un millén de personas en
un empleo a través del portal.

Aula Virtual del PROCADIST dentro de la
pagina de la STPS

WWW.Stps.gob.mx

El Programa de Capacitacion a Distancia de la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social
(PROCADIST) promueve y norma el desarrollo y
fortalecimiento de las capacidades laborales en
todo el pais. El Aula Virtual cuenta con 46 cursos
en linea, distribuidos en ocho areas de formacién
identificadas por capacidades laborales. Durante la
administracién se han programado 47,000
capacitaciones, logrando a la fecha més de 41,000
trabajadores capacitados.

E-GOBIERNO - POLITICA PUBLICA — TURISMO

Promocién Turistica

WWW.Visitmexico.com

También la Secretaria de Turismo (SECTUR) ha
desarrollado una serie de contenidos digitales para
la promocion turistica del territorio nacional, como
el portal www.visitmexico.com, las Rutas de México
0 el Atlas Turistico de México. Este ultimo consiste
en un sistema de informacién geografico en linea
gue permite la consulta de los atractivos turisticos,
sitios de interés y recursos naturales y culturales
del pais. Es una herramienta que pone a
disposicion de los usuarios informacién
referenciada, asi como la oferta y productos
turisticos de las diferentes regiones.
Adicionalmente, se incluye informacién geo-
referenciada de 239,890 unidades econdmicas del
segmento turistico, como hoteles, restaurantes,
agencias de viajes y arrendadoras de autos, entre
otros. Para lograr una mayor interoperabilidad, el
Atlas Turistico utiliza la plataforma propietaria del
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| INEGI denominada “Mapa Digital del México”.

E-GOBIERNO - POLITICA PUBLICA — GOBIERNO DIGITAL

Gabinete en Twitter Desde abril de 2011 todos los miembros del
gabinete del Gobierno Federal cuentan con una
cuenta de Twitter a través de la cual establecen un
canal mas directo de comunicacion con la
ciudadania, usando esta red social. También cada
una de las dependencias cuenta con una cuenta
institucional en Twitter.

Portal Ciudadano El Portal Ciudadano del Gobierno Federal
(www.gob.mx) busca acercar, a través de un solo
WWw.gob.mx portal web, la informacién principal de todas las

instituciones del gobierno y con ello facilitar la
relacion con el ciudadano.

Tu gobierno en mapas Herramienta digital para la visualizacion de datos
publicos relacionados con los resultados de la
Www.mapas.gob.mx Administracion Publica Federal. Consolida en un

solo sitio (www.mapas.gob.mx) datos sobre México
y ofrece acceso a informacion sobre los recursos,
servicios e infraestructura que ofrece el Gobierno
Federal.

Fuente: Agenda Digital.mx

4. La "madurez” digital del sistema e-gobierno federal

Los apartados anteriores mencionan un numero muy grande de acciones concretas que el
Gobierno Federal ha tomado como parte del “aterrizaje” de la Agenda Digital. Pero, ¢ esta
bien hecho? ¢ Cumple con los objetivos? ¢ Qué se le puede comunicar a la ciudadania con
respecto a este esfuerzo?

A manera de auto-evaluacion de la estrategia de Gobierno Digital, la SFP ha venido
aplicando un modelo de medicion de la “madurez” del gobierno digital desde el 2007,
basado en una metodologia denominada METER utilizada por las Naciones Unidas
(Measurement and Evaluation Tool for E-Government Readiness por sus siglas en
inglés).” El gobierno Federal considera que el medir el grado de “madurez” del gobierno
digital es una oportunidad para determinar que tan habil ha sido el gobierno para proveer
de informacién y servicios con apoyo de las TIC y también servir como indicador en caso
de que se detecte insuficiencia en este esfuerzo (bandera roja).

Esta mecanica de auto-evaluacion se describe en el Sexto Informe de Labores de la SFP
de la siguiente manera:*°

* La metodologia se describe en detalle en

http://www.unpan.org/DPADM/EGovernment/METERforEGovernment/tabid/1270/language/en-
US/Default.aspx

46

http://www.funcionpublica.gob.mx/images/doctos/TRANSPARENCIA/Informes_de Labores E/6to_informe
sfp.pdf
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“De septiembre de 2011 a junio de 2012, la SFP aplico a las instituciones de la APF, la
evaluaciéon de madurez de Gobierno Digital mediante el nuevo modelo denominado
“Modelo de Valor de Madurez del Gobierno Digital”.

El nuevo modelo aplica las mejores practicas en materia de evaluacion de gobierno digital
para medir el valor publico que generan las inversiones en TIC. También permite medir el
efecto que el uso de la tecnologia genera en el cumplimiento de la misién de cada
institucion asi como la satisfaccion de las necesidades de los usuarios internos y externos
en términos de valor publico y valor a los usuarios:

El Modelo lo forman los siguientes cuatro componentes que representan la capacidad de
las dependencias para articular y gestionar las TIC: (1) Madurez de Gestion de las TIC;
(2) Madurez en el desempefio de las TIC; (3) valor Publico y (4) valor al Usuario.

Modelo de Valor y Madurez del Gobierno Digital

Insumos de TIC ponderacién 35% Resultados de TIC ponderacidn 65%
(1) Madurez de Gestién (3) Valor Publico
(2) Madurez de Desempefio (4) Valor a Usuario

Fuente: SFP. Sexto Informe de Labores. Pagina 69

Los componentes representan la medicion de los resultados que genera el uso de las TIC.

1. Valor Publico de las TIC. Este componente recoge de los principales directivos de
cada institucion, la importancia de las TIC para el cumplimiento de la mision asi
como la alineacién y capacidad instalada, en el momento de la evaluacién, con la
que las TIC implementadas apoyan a las areas que desarrollan actividades
sustantivas. Es decir, de contacto con los asuntos que importan a la ciudadania.

2. Valor a Usuarios de las TIC. Como pieza adicional del modelo se han incorporado
instrumentos que miden la satisfaccion de los usuarios mismos (los servidores
publicos) asi como externos (los ciudadanos), en el uso de las herramientas
tecnoldgicas implementadas por cada institucién. Con lo que por primera vez se
permite conocer mas alla del desempefio propio de las herramientas, el valor
percibido por quienes son usuarios finales de las mismas.

El modelo se aplica anualmente, los resultados obtenidos en 2011 mediante la
aplicacion del nuevo modelo se presentan en el cuadro 11.
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Cuadro 11
Indicador de Valor y Madurez del e-gobierno Federal
Minimo Media Maximo

Indicador de Valor y Madurez 2.7 3.5 4.4
Insumos de TIC 2.1 3.5 4.8

Madurez de Gestién de TIC Calificacion 1.8 3.6 4.8

Uso 1.9 3.7 5.0

Suministro 1.8 3.4 5.0

Desempefio de TIC indice 1.8 3.4 4.6
Resultados de TIC 2.8 3.6 4.3

Valor Publico Calificacion 2.0 3.2 3.9

Valor al Usuario Calificacidn 2.9 3.9 5.0
Ciudadano 3.1 4.4 5.0
Staff 2.9 3.8 5.0

Fuente: SFP Sexto Informe de Labores pagina 70

El resultado del indicador de la APF, al trasladarlo a la escala de 0 a 10, se
ubica en el valor de 7.0 para 2011. Esto representa una mejora importante
al compararse con el valor del indicador de 6.19 registrado durante su
primer afio de medicién que fue el 2007.

Sin embargo, esto no deja de ser un indicador sesgado puesto que es
aplicado por la SFP quien juega un papel de juez y parte del ejercicio. Mas
aun, no explica cémo llego a los resultados de “resultados de TIC” e
“Insumos de TIC” del cuadro anterior ya que no son ni promedios
aritméticos ni ponderados de sus componentes. Adicionalmente, el
Indicador de valor y Madurez no es el promedio ponderado de “resultados
de TIC” e “Insumos de TIC” cuando se aplican las ponderaciones que ellos
mencionan (65% y 35% respectivamente)

5. El indice del e-gobierno estatal*’

Asi como la SFP aplica la metodologia METER para medir el grado de avance del
programa estratégico de Gobierno Digital a nivel de gobierno Federal, algunos
académicos han aplicado metodologias similares para medir el grado de desarrollo
relativo de los portales de los gobiernos estatales en México. El resultado de un ranking
reciente de los portales estatales lo presenta Rodrigo Sandoval et.al. (2012). Antes de
presentar los resultados derivados de su investigacion, procede una breve descripcion de
la metodologia aplicada por Sandoval.

47 Esta seccion se basa en Rodrigo Sandoval Almazan, Dolores E. Luna, J. Ramoén Gil-Garcia y Luis F. Luna
Reyes. Ranking Estatal 2012 de Portales .gob. Revista de Politica Digital en Linea — Innovacion
Gubernamental. 16/08/2012 http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=21552

60


http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=21552

White Paper 2012

CGSTIC - Cinvestav

Cinvestav

Metodologia )
La medicion del Indice de Gobierno Electronico Estatal 2012 se fundamenta en la

cuantificacion de cuatro componentes: (1) Informacion; (2) Interaccion; (3) Transaccion y
(4) Integracion y Participacion. Por ejemplo, el componente de Informacion esta vinculado
directamente con el concepto mas tradicional de acceso a la informacion y transparencia.
Los componentes de Interaccion, Transaccién y Participacion presentan un vinculo mas
estrecho con el concepto moderno de gobierno abierto, cuando se incluyen alternativas
innovadoras de informacién y colaboracion en la oferta de servicios de gobierno y
participacion ciudadana. Los componentes son practicamente los mismos a aquellos
utlizados en el E-Government Survey de las Naciones Unidas presentado en el capitulo 3
de este documento.

La evaluacion 2012 de los portales estatales utiliz6 una encuesta la cual incluye 143
preguntas distribuidas entre las cuatro dimensiones que conforman el Indicador. La
encuesta puede consultarse via electronica, en el portal www.mejoratugobierno.org y en el
de la revista Politica Digital www. politicadigital.com.mx.

Este ranking fue elaborado mediante observaciones independientes de un panel de
evaluadores en la Universidad Auténoma del Estado de México (UAEM), el Centro de
Investigacién y Docencia Economicas (CIDE) y la Universidad de las Américas Puebla
(UDLAP) entre enero y junio del 2012. El tiempo de evaluacion de cada portal fue entre 60
y 90 minutos aproximadamente.

El indice no mide necesariamente si el elemento existe o0 no en el portal, sino el hecho de
gue el elemento pueda ser localizado por el ciudadano. De este modo, no sélo se trata de
incluir elementos en los portales, sino de incluirlos en forma tal que sean facilmente
encontrados y usados.

En el desarrollo del indice se ha establecido la misma ponderacién a todos los elementos
observables dentro de cada componente, y a todos los componentes en el puntaje total.
Esto parte del supuesto de que para el ciudadano es igualmente importante efectuar una
transaccion en linea, que encontrar la informacion que necesita o comunicarse con el
funcionario apropiado.
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Resultados

Los resultados de la encuesta para el afio 2012 se presentan el cuadro 12

Cuadro 12

Rankings de los portales estatales en México 2012
Ranking Estado Valor del indice Ranking Estado Valor del indice

1 JAL 71.67 17 GRO 47.02
2 EDOMEX 67.47 18 MOR 46.29
3 DF 65.59 19 SON 44,94
4 BC 61.80 20 OAX 44.87
> CH 61.15 21 HGO 44.19
6 NL 61.15 22 ZAC 4355
7 PUE 60.49 23 MICH 42.66
8 Yuc 54.95 24 CAM 42.6
9 AGS 53.83 25 TAMPS 41.72
10 VER 53.01 26 TAB 41.67
11 QR 50.5 27 NAY 39.14
12 coL 50.18 28 GTO 39.01
13 CHIH 49.51 29 TLAX 36.72
14 COA 49.28 30 BCS 35.35
15 QRO 48.69 31 SIN 35.26
16 DUR 47.81 32 SLP 24.60

Fuente: Rodrigo Sandoval Almazan, Dolores E. Luna, J. Ramén Gil-Garcia y Luis F. Luna
Reyes16/08/2012.

La medalla de oro le corresponde al estado de Jalisco; plata al estado de México y bronce
al Distrito Federal. Las diferencias entre los primeros tres lugares y el resto de los 29
estados es muy significativa. De los cuatro componentes, el de integracion y participacion
es el que mostrd el maximo grado de dispersiéon como se aprecia en el cuadro 13.

Cuadro 13
Grado de dispersién de los componentes del indice de e-gobierno estatal

| Informacién Interaccion Transaccién Integracion y
participaciéon

A = Media 67.3 45.0 55.5 15.0

B = Desviacion estandar 13.1 13.1 13.8 11

C = Grado de Dispersion 22.4% 29.0% 24.9% 72./%

B/A

Fuente: Elaboracion propia con datos de Sandoval et.al. (2012)
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El componente de integracién y participacion es el factor determinante de la diferencia
entre los rankings estatales. Es mas, la diferencia en los rankings atribuible a este
componente es practicamente igual a aquella de los otros tres componentes tomados de
manera conjunta. El grado de dispersion de este componente se aprecia en la gréfica 8.

Gréfica 8
Indice de opciones de integracidony
participacion ciudadana
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[a]

Fuente: Elaboracién propia con datos de Sandoval et.al. (2012).

La opciones de “integracion y participacion ciudadana” representan las opciones mas
avanzadas dentro de un portal de internet. Por esto, las diferencias entre estados con
respecto a este componente en particular representa un verdadero indicador de las
diferencias en el grado de desarrollo de los portales. Nada mas observando los primeros
cinco lugares contra los Ultimos cinco de la lista explica el grado de dispersion presentado
en el cuadro anterior.

6. El Indice de e-gobierno municipal*®

En el 2011 Sandoval publica los resultados de una investigacion realizada en 2010 sobre
ell grado de desarrollo de algunos de los portales de gobierno electronico municipal. En
2010, se logré6 ampliar la muestra a 508 municipios cuando en la edicién de octubre-
noviembre de 2009 (nimero 52) de Politica Digital, se public6 la primera medicion de
ranking de portales municipales con una muestra de 108 municipios. Previo a presentar
los resultados de esta investigacion, se presenta la metodologia aplicada por Sandoval
para la construccion del citado indice.

*® Esta seccion se basa en Rodrigo Sandoval Almazan y Jeanett Mendoza Colin: “Rankings de Portales de
Gobierno Electrénico Municipal 2010 en Revista de Politica Digital en Linea, Innovacion Gubernamental.
04/02/2011. http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=20789&c=9
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Metodologia
Sandoval (2011) menciona que el primer obstaculo fue identificar aquellos municipios que

contaban con pagina web vigente en el pais. Para ello, elaboré un algoritmo para que
arrojara datos en bruto de todos los sitios gubernamentales. Con esto se obtuvo el
universo de municipios a evaluar.

En el caso de aquellos municipios donde no se encontré su pagina por medio de este
algoritmo, se realizé una verificacibn manual para garantizar su inexistencia. El segundo
paso fue discriminar aquellos sitios comerciales -con terminacién .com- y validar sélo
aquellos que fueran sitios oficiales del gobierno municipal en turno. En este sentido, sélo
se encontraron mil 104 sitios web validos. Esto significa que so6lo un 45% de los
municipios tenian pagina Web al momento de realizar esta investigacion.

Posteriormente, Sandoval comenta que se definieron cuatro criterios para aplicarlos en la
seleccion de la muestra: primero se eligieron aguellos municipios con mayor poblacién; en
segundo lugar, el municipio capital del estado; después se tomaria la mayor cantidad de
municipios con sitio Web oficial vigente; el cuarto criterio fue que el estudio no
sobrepasara los 30 municipios por estado, para tener una muestra equilibrada. Al final,
esta informacion fue ordenada alfabéticamente.

La informacion detallada sobre los municipios seleccionados, la calificacién obtenida en
cada componente y la direccion URL (que identifica a su pagina web en Internet) los
podra encontrar en el sitio www.rankingmunicipal2010.mejoratugobierno.org

La encuesta utilizada como instrumento de medicién retomé la experiencia previa de
2009. Se definieron los ocho componentes a evaluar: Informacion, Tramites y servicios,
Transparencia, Web 2.0, Pagina Web, Seguridad, Tecnologia y Participacién ciudadana o
retroalimentacién, que dan un total de 72 preguntas a través de un sistema binario de 1y
0, donde el 1 significa que si aparece el elemento y 0, que no se observo.

Posteriormente se visitaron cada uno de los 518 sitios web. También se obtuvo el tiempo
promedio de evaluacién de cada sitio, que al principio fue de 30 minutos, pero fue
disminuyendo a medida que el equipo adquiria mayor practica y experiencia

La base de datos fue revisada mediante distintas pruebas estadisticas y se le depur6 de
posibles errores de captura antes de generar el ranking nacional. Para que no hubiera
mayor o menor peso a cada componente, se obtuvieron los promedios de cada uno,
segun el nUmero de reactivos que correspondiera, y se hizo una ponderacion final que
sumo los ocho componentes para obtener un namero entero.

Resultados

Por las dimensiones de esta evaluacién, Rodrigo Sandoval sélo presenta los primeros y
los dltimos quince lugares del ranking en la tabla que aparece al final de su articulo. En el
cuadro 14 se presentan los resultados de los 15 mejores portales de la muestra. Para el
2010, el mejor portal municipal fue Hermosillo, ya que obtuvo el mayor puntaje en todos
los rubros evaluados, seguido de Colima, la Delegacion Miguel Hidalgo en el Distrito
Federal y el municipio mexiquense de Tlalnepantla de Baz en los primeros cuatro lugares.
Destaca que s6lo cuatro capitales estén dentro de los primeros diez lugares: Hermosillo,
Colima, Aguascalientes y Durango.
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Cuadro 14
Ranking de los 15 Mejores Portales Municipales en México 2010
Tramites
y Web. | Pagina Participacion
Municipio/Estado | Informacién | Servicios | Transparencia| 2.0 web | Seguridad | Tecnologia | Ciudadana | Total | Ranking
Hermosillo
Sonora 0.6875 0.8333 1.0000 0.5000 | 0.6250 | 0.6000 1.0000 1.0000 0.7807 1
Colima, Colima 0.0438 0.8333 1.0000 0.7500 | 0.5625 | 0.6000 0.8000 1.0000 0.7479 2
Miguel Hidalgo,
DF. 0.7500 0.6667 0.4286 0.7500 | 0.8125 | 0.4000 0.8000 1.0000 0.7010 3
Tlalnepantla de
Bas, EDOMEX 0.6875 1.0000 1.0000 0.7500 | 0.5625 | 0.8000 0.2000 0.5000 0.6875 4
Huixquilucan,
EDOMEX 0.6250 0.8333 0.5714 0.7500 | 0.5000 | 0.6000 0.6000 1.0000 0.6850 5
Villa de Alvarez,

Colima 0.5825 0.8333 0.8571 0.5000 | 0.6250 | 0.6000 1.0000 0.5000 0.6848 6
Ags. Ags. 0.8125 1.0000 0.8571 0.3750 | 0.6250 | 0.4000 0.2000 1.0000 0.6587 7
Acapulco,

Guerrero 0.6250 0.8333 0.7143 0.7500 | 0.4375 | 0.4000 0.4000 1.0000 0.6450 8
Dgo, Dgo 0.5625 1.0000 1.0000 0.2500 | 0.5625 | 0.4000 0.8000 0.5000 0.6344 9
Ledn, Gto. 0.6875 0.8333 0.7143 0.6250 | 0.6875 | 0.8000 0.6000 0.0000 0.6185 10
Irapuato, Gto. 0.6875 1.0000 0.8571 0.5000 | 0.5000 | 0.6000 0.8000 0.0000 0.6181 11
Texcoco,
EDOMEX 0.6250 1.0000 0.2857 0.5000 | 0.4375 | 0.6000 0.4000 1.0000 0.6060 12
Alvaro Obregén,
DF. 0.6875 0.5000 0.2857 0.7500 | 0.6875 | 0.4000 1.0000 0.5000 0.6013 13
Tapachula, Chis. 0.8750 1.0000 0.7143 0.3750 | 0.6875 | 0.6000 0.4000 0.0000 0.5815 14
Monterrey, NL 0.5625 0.8333 1.0000 0.6250 | 0.5825 | 0.4000 0.6000 0.0000 0.5729 15

Fuente: Rodrigo Sandoval Almazan y Jeanett Mendoza Colin. 04/02/2011
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En cambio en la dltima posicién, con un puntaje de 0.00781 -lugar 359- lo ocupan con un
empate los municipios Simojovel, Chiapas; Ahualulco, San Luis Potosi; Dzilam de Bravo,
Yucatan; y Pefiamiller, Querétaro. Otros municipios empatados en la posicion 358 con un
puntaje de 0.01563 fueron: Pitiquito, Sonora; Totolapan, Morelos; Soto la Marina y Valle
Hermoso, Tamaulipas; y Puente de Ixtla, Morelos (grafica 9).

Gréfica 9
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Fuente: La citada en el cuadro 14.

Los resultados en extremo desfavorables para estos municipios y para muchos otros mas
reflejan la gran carencia que impera en los municipios mexicanos en materia de
tecnologias de informacion, ya que muchos de ellos, aunque cuentan con presencia en
Internet, carecen de un desarrollo tecnoldgico que ayude a sus usuarios a acceder a su
informacién en linea.

En cuanto a los resultados por cada componente evaluado, Sandoval menciona que en el
de Informacion, el 36.60% de los municipios estan por debajo del promedio de
respuestas. Nueve municipios obtuvieron cero puntos en este rubro. Los ayuntamientos
que obtuvieron mejor calificacion fueron: Tapachula, Chiapas; Aguascalientes,
Aguascalientes; y Morelia, Michoacan.

En el componente de Tramites, sélo el 30.26% de los municipios evaluados esta por
arriba del promedio (.1893) de respuestas afirmativas obtenidas. En este sentido,
Aguascalientes, Ags., Tapachula, Chis., Uruapan, Mich., Durango, Dgo., Irapuato, Gto.,
Tlanepantla de Baz y Texcoco, Edo. de México., Guasave y Mazatlan, Sin., Centro, Tab.,
y Cuautla, Mor., fueron los municipios con una puntuacién completa. Lo preocupante es
gue mas de la mitad de los municipios evaluados (61.30%) no tienen ninguna pregunta
contestada en este rubro tan importante.

Sandoval continua explicando que el componente de Transparencia, que es uno de los
obligados por Ley, muestra la misma tendencia. En efecto, el 60.53% de los municipios
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evaluados esta por debajo del promedio (.3452) y s6lo 112 municipios de 500 obtuvieron
una pregunta contestada; en cambio, 43 municipios tuvieron los siete reactivos
contestados correctamente. Los estados con mas municipios transparentes fueron
Michoacan y San Luis Potosi, con siete cada uno.

Otro de los componentes significativos es el de Pagina web. En éste se incluyen
preguntas relacionadas con la facilidad de uso de la pagina y el disefio de la misma, que
le proporcionan al ciudadano herramientas Utiles. En este componente, el promedio
general fue de .2792, y sélo el 45.9% de los municipios estan por arriba de este valor.
Cabe mencionar que, siendo éste un componente que invita al ciudadano a participar en
el portal, deberia ser mayor la calificacién. Quintana Roo, Q.Roo, obtuvo el mejor puntaje,
seguido de Tapachula, Chis., Centro, Tab., Puebla, Pue., Miguel Hidalgo, D.F., y Ledn,
Gto.

En cuanto a la Seguridad, uno de los factores que genera confianza hacia la ciudadania,
se encontrd que el 89.27% de los municipios evaluados no cuentan con al menos uno de
los elementos de seguridad en sus portales; esto obedece también a que son pocos los
municipios que ofrecen servicio de pago en linea. Sin embargo, algunos portales si
presentan madurez en este componente como lo son Encarnacion de Diaz, Tlajomulco de
Zufiga y Tlaquepaque, Jal., Loreto, BCS., Ledn, Gto., Tecdmac y Tlalnepantla de Baz,
Edo. de México., que obtuvieron el mejor puntaje (0.80000).

Finalmente, Sandoval menciona que el componente de Retroalimentacion ciudadana, que
mide la participacion que pueden tener los ciudadanos mediante los portales, present6 un
promedio de .2255, en el cual 60.34% de los sitios web municipales se encuentran por
debajo de esta cifra; el 39.84% no cuenta con al menos un elemento de retroalimentacién
0 participacion ciudadana y los diez mejores sitios de este componente son: Texcoco,
Huixquilucan, Tecamac, Cuautitldn y Ecatepec de Morelos, Edo. de México; Colima, Col.,
Hermosillo, Son., Acapulco de Juarez, Gro., Aguascalientes, Ags., y Miguel Hidalgo, D.F.

7. La Transparencia y la Participacion Ciudadana

La Declaracion sobre el Gobierno Abierto es una declaratoria suscrita por ocho paises
auspiciada por la ONG “Open Government Partnership”, fue publicada en septiembre de
2011 y declara lo siguiente:*

1. Aumentar la disponibilidad de informacion sobre las actividades gubernamentales.
Asi como el gobierno recoge y almacena informacion sobre sus ciudadanos, los
ciudadanos tienen derecho a solicitsar informacion sobre actividades
gubernamentales. Se refiere al compromiso de proporcionar activamente
informacion de alto valor, incluidos los datos primarios de manera oportuna, en
formatos que el publico pueda encontrar, comprender y utilizar faciimente.
También se refiere a la importancia de la interoperabilidad de los sistemas de
informacion de gobierno.

2. Apoyar la participacion ciudadana. Se valora la participacion de todos por igual sin
discriminacion sabiendo que los gobiernos se benefician de los conocimientos,
ideas y la capacidad de la gente para proporcionar supervision. Se compromete a

49 http://www.opengovpartnership.org/open-government-declaration
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la formulacion de politicas y a la toma de decisiones tomando en cuenta la
participaciéon de la ciudadania bajo los principios de libertad de expresién,
asociacion y opinibn. Se compromete a crear mecanismos que faciliten la
interaccion con la sociedad civil y las empresas.

3. Aplicar los mas altos estandares de integridad profesional en todos nuestros
gobiernos. Compromiso de altos estdndares éticos y codigos de conducta para los
funcionarios publicos. Compromiso de promulgar y aplicar normas que protejan a
denunciantes. Rendicién de cuantas ante la ciudadania sobre las actividades y la
eficiencia de los organismos encargados de aplicar las leyes contra la corrupcion.

4. Aumentar el acceso a las nuevas tecnologias para la apertura y la rendiciéon de
cuentas. La intencién de aprovechar nuevas tecnologias para hacer publica mas
informacién de maneras que permitan a la gente entender las acciones de sus
gobernantes. Crear espacios cada vez mas accesibles y seguros para la
participacion ciudadana. Invitando a la sociedad civil y a la comunidad empresarial
para identificar practicas eficaces y enfoques innovadores para aprovechar las
nuevas TIC.

Los cuatro principios de la Declaracion tienen un comudn denominador: el libre e
ininterrumpido flujo de informacion entre el gobierno y la ciudadania. Esto es un derecho
adquirido por la sociedad tal y como lo mencioné La Secretaria de Estado Norteamericana
Hillary Clinton en su discurso el 21 de enero de 2010, al cual se hizo referencia en la
seccion de e-gobernanza y e-democracia del capitulo dos de este documento. El principio
de “no esconder nada” se convierte en el eje rector del Gobierno Digital.

La transparencia no basta con proveer de informacién a los usuarios; esta es la parte facil.
La transparencia y los beneficios del e-gobierno solamente se permean a través de la
participacion ciudadana. La pregunta se vuelve “como incentivar esta participacion
ciudadana”. A este respecto, Luis Luna Reyes y J. Ramén Gil Garcia proveen de una
opinion interesante en su articulo Participacién ciudadana en el desarrollo del e-Gobierno
¢ Coémo incentivarla?. Su opinién es la siguiente: *°.

Dos de los temas que recurrentemente se mencionan como estratégicos y de gran
importancia para el desarrollo de proyectos de gobierno digital son la participacion
ciudadana y la continuidad en los proyectos e iniciativas.

Aunque es claro que los aspectos institucionales y organizacionales facilitan la
continuidad, parece claro que precisamente la participacion ciudadana, y en particular la
institucionalizada en consejos ciudadanos o estructuras similares, puede resolver en
cierta medida el problema de la continuidad en proyectos de gobierno digital. No obstante,
la experiencia parece mostrar que los ciudadanos no siempre estan dispuestos a
participar.

Podemos considerar como ejemplo las cifras de abstencionismo en procesos electorales.
Asi, la pregunta sigue siendo: ¢Como lograr que los ciudadanos se interesen y participen
activamente en este tipo de iniciativas? Luna y Gil mencionan que una posible respuesta

*® Luis F. Luna Reyes y J. Ramén Gil-Garcia. Participacién ciudadana en el desarrollo del e-Gobierno ¢ Cémo
incentivarla? en Revista de Politica Digital en Linea, Innovacién Gubernamental 01/04/2012.
http://www.politicadigital.com.mx/?P=leernoticia&Article=21365.
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es la de "crear aplicaciones que den valor real a los ciudadanos”. Por ejemplo, el sistema
de pago del sistema de transporte Transmilenio en Bogota, Colombia, es tan comodo para
el ciudadano, que dificilmente alguien podria eliminarlo sin que toda la poblacion proteste
y pida que vuelva.

Ciertamente, todas estas posibles estrategias apuntan a dar estabilidad politica y social a
iniciativas de gobierno digital, pero probablemente ninguna es tan simple -y tan poderosa-
como la dltima: crear valor para el ciudadano, de tal forma que el mismo ciudadano
"defienda" los beneficios que obtiene de este tipo de iniciativas.

Este involucramiento del ciudadano, ligado a la creacion de valor y beneficios tangibles,
puede convertirse en una poderosa estrategia de continuidad para iniciativas de gobierno
digital.

En una revision de buenas practicas de gobierno digital a nivel local que Luna y Gil
realizaron, practicamente todas ellas incluyeron -como un componente de la planeaciéon y
seguimiento de los proyectos- el involucramiento de un comité ciudadano encargado de
determinar las principales necesidades y problematicas a resolver, y velar por estos
intereses durante la implementacion de los proyectos.

Por lo general, estos comités estan conformados por representantes del sector académico
y otros expertos, lideres de opinion, miembros de organizaciones empresariales y
representantes de otras organizaciones de la sociedad civil. De hecho, si se oibserva
nuevamente al sistema Transmilenio (www.transmilenio.gov.co/), el proyecto conté con el
apoyo de organismos no gubernamentales (ONG) especializados en aspectos locales,
gue colaboraron con el gobierno de Bogota para la realizacion de talleres ciudadanos en
los cuales se discutieron aspectos clave para entender los requerimientos e incrementar
la comprension del nuevo sistema.

En muchas ocasiones, estos comités ciudadanos o alianzas con ONG son conformados
para la realizacion de proyectos especificos y pocas veces trascienden en el tiempo. Un
consejo ciudadano que vaya mas alla del desarrollo de un proyecto o programa especifico
ofrece una importante posibilidad para dar continuidad o imprimir una vision de largo plazo
en las estrategias de gobierno digital.

No obstante, desarrollar consejos de gobierno ciudadanos que trasciendan en el tiempo
es un desafio, especialmente para los gobiernos locales que tienen periodos cortos en su
administracion.

A manera de ejemplo, Luna y Gil hacen referencia a un gobierno municipal en México que
tuvo la idea de crear un Consejo Ciudadano Estratégico que diera consejo al cabildo y
asegurara una vision de largo plazo en todos los planes de desarrollo del municipio, es
decir, no sélo aquéllos relacionados directamente con las areas de tecnologias de
informacion.

Sin embargo, los requerimientos institucionales para crear este consejo legalmente
hicieron que el Consejo se instituyera unos meses antes del cambio en el gobierno
municipal, por lo que sélo sesioné una vez. De alguna manera, esto provoco que fuera
ignorado por el siguiente gobierno municipal, el que por supuesto incorpor6 como uno de
sus ejes rectores la creacion de un Consejo Ciudadano que asegurara la vision de largo
plazo en la estrategia de desarrollo de la ciudad.
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En diversos proyectos de gobierno digital que hay en el pais, hemos observado que
contar con esta participacion ciudadana de largo plazo contribuye al éxito de los
proyectos. Por ejemplo, el Observatorio Ciudadano de Nuevo Ledn -que es un grupo de
ciudadanos que desde el 2006 evalta la usabilidad de su portal de gobierno, haciendo
sugerencias de mejora- es uno de los factores que ha contribuido a consolidar el portal de
Nuevo Leon como uno de los lideres en el pais.

Asimismo, el Municipio de Mérida ha conformado un Consejo Ciudadano para el
desarrollo de la estrategia de Gobierno Digital de largo plazo. Nuevamente, aunque son
varios los factores que intervienen en el éxito del municipio, la participacion ciudadana
vuelve a ser una pieza importante, lo mismo que las modificaciones al marco legal, los
cambios a nivel organizacional y de politicas publicas relacionadas con ciertos proyectos
estratégicos.

Si bien esta visién integral y de largo plazo es un objetivo a plantearse en toda la
administracién publica, la respuesta inicial del Administrador General del Gobierno en
Linea de Colombia parece ser una importante estrategia inicial que todos los gobiernos en
nuestro pais deberian intentar. Esto es, construyamos aplicaciones de gobierno digital
que creen valor al ciudadano, generando los incentivos para participar exigiendo que
ciertos proyectos y programas continlen y sean mejorados en el tiempo.

Este tipo de incentivos son un primer paso para que algunos mecanismos institucionales
de largo plazo, como los consejos ciudadanos de caracter estratégico, realmente
funcionen y den la tan necesaria continuidad y vision estratégica a los proyectos de
gobierno electrénico en México.

Como ejemplo, se cita el articulo publicado en el diario “El Universal” del 26 de octubre de
2012 titulado:"Alista IEDF consulta para definir gasto ciudadano”:

“El proximo 11de noviembre sera cuando se lleve a cabo la Consulta Ciudadana para que
los habitantes del Distrito Federal elijan cuales seran las obras y acciones en que se
ejercera el presupuesto participativo 2013.

...el Instituto Electoral del Distrito Federal (IEDF) ha implementado dos mecanismos para
participar en la consulta, a través del sistema electrénico por Internet y en las mesas
receptoras de opinion.

El Consejero electoral...dijo que esta sera la primera ocasion en que se reciba la opinion
de los capitalinos sobre el ejercicio del presupuesto participativo via electrénica. Similar al
sistema usado en el voto chilango de las pasadas elecciones, los ciudadanos podran
ingresar a la pagina del IEDF del 4 al 8 de noviembre para emitir su opinién desde una
computadora o dispositivo movil conectado a Internet...... ”

Con respecto a la interoperabilidad mencionada en el primer parrafo de la declaratoria, el
6 de septiembre de 2011 se publico en el DOF el Acuerdo por el que se establecio el
Esquema de Interoperabilidad y de Datos Abiertos de la Administracion Publica Federal
gue presenta los principios que deberan observar las dependencias, las entidades y la
PGR para la integracion de los procesos relacionados con servicios digitales asi como
para compartir y reutilizar plataformas y sistemas de informacion.
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Esta estrategia llama a una serie de reglas modernas, adecuadas, congruentes,
transparentes y simples que permitan regular una parte importante de la vida nacional y
para usar las TIC para dar apoyo a la simplificacion administrativa del sector gobierno y
apoyar la reforma regulatoria que también se adopté de manera agresiva durante la
administracion del Presidente Calderén. Esto tiene un impacto directo para eliminar la
discrecionalidad, la arbitrariedad y la corrupcion relacionada con tramites
gubernamentales y para abordar la dificil encomienda de mejorar la coordinacién entre los
diferentes niveles de gobierno federal. EI esquema nacional de interoperabilidad (ENI) es
probablemente el mejor ejemplo de politica publica digital del sexenio de Felipe
Calderén.™

8. Los retos para estimular la demanda por servicios de e-
gobierno en México

A medida que se avanza hacia una creciente automatizacion y digitalizacion de los
servicios, es importante asegurar que mas ciudadanos se encuentran utilizando Internet.
Para que los beneficios de las inversiones en la automatizacion del gobierno se puedan
permear entre la sociedad, es necesario alcanzar un determinado nivel de uso,
particularmente ahora que México ha emprendido una campafia agresiva para la
digitalizacion de la mayor parte de los servicios que ofrece el Gobierno Federal.

En la Seccién 7 del capitulo 3 de este documento se mencioné que el E-Government
Survey se enfocd a describir y presentar los resultados de los indicadores que fueron
construidos a partir de la oferta de los servicios de e-gobierno. Se mencion6 que la
segunda parte de la ecuacion, es decir la consideracién del usuario o el cliente que
representa el lado de la demanda, es tan importante 0 mas que la primera ya que sin
usuarios, cualquier proyecto o programa o servicio promovido en linea a través del
sistema de e-gobierno seria fortuito. Es imprescindible poner atencion al lado de la
demanda por los servicios de e-gobierno ya que los beneficios del e-gobierno dependen
en su mayoria de la cantidad y frecuencia en su uso.

La Encuesta 2012 de las Naciones Unidas encontré que el grado de uso de los servicios
de e-gobierno a nivel mundial es generalmente bajo comparado con el uso de los medios
tradicionales para la entrega y tramite de los servicios que ofrece el gobierno
(presenciales en alguna oficina publica), inclusive en paises que han destinado una gran
cantidad de esfuerzos para promover el uso electrénico. Debido a esto, muchos de los
beneficios del e-gobierno no han sido cabalmente aprovechados. El estimular la demanda

. El Esquema de Interoperabilidad tiene como finalidad que todas las dependencias del Gobierno Federal compartan los
datos a su disposicién, de manera que no se le tenga que pedir mas de una vez la misma informacién al ciudadano. Por
ejemplo, si una persona tiene que mostrar su acta de nacimiento y comprobante de domicilio para obtener su pasaporte,
no tendra que volverlo a hacer para tramitar su cartilla del Servicio Militar, pues la SEDENA podré obtener esa informacion
de la SRE a través del Esquema de Interoperabilidad. La meta es que en el largo plazo, las dependencias estén
impedidas legalmente para volver a pedir la misma informacién, como sucede en Espafia. La interoperabilidad facilita la
toma de decisiones en el gobierno pues cada dependencia puede acceder a mas y mejor informacion. La interoperabilidad
permite una mejor atencién a los ciudadanos al evitarles que tengan que proporcionar la misma informacién en reiteradas
ocasiones. Finalmente, la interoperabilidad evita la duplicacion de esfuerzos en el aparato del gobierno y en
consecuencias, se reducen los costos operativos. Se busca que todos los gobiernos estatales y municipales participen en
el sistema a través de convenios.
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por los servicios electrénicos representa un enorme reto para las autoridades de los
paises si la politica publica de estimular y promover el gobierno digital ha de tener éxito.

México no es ajeno a esta realidad mundial. Sin una demanda sostenida y generalizada,
uno no puede esperar beneficios “de facto”, con solamente aumentar la oferta de servicios
en linea. ¢Qué pasa con la demanda por servicios de e-gobierno en México? Como en
muchos otros paises, en México no existe informacion confiable que haya sido recopilada
y procesada con base a una metodologia aceptada para la construccion de un indicador
que de respuesta a esta interrogante. Los indicadores de demanda se resumen en los
dispositivos de conteo de visitas que tiene cada uno de los portales. Las encuestas del
INEGI pretenden captar un lado cualitativo de la demanda por servicios de e-gobierno.
Antes de presentar algunos indicadores relevantes que se derivan de las encuestas del
INEGI, la demanda por servicios de e-gobierno debe estar apoyada en una primera
instancia por la conectividad (banda ancha, equipos de cémputo y telefonia fija y movil).
La ban502Ia ancha en particularmente importante. Si no hay banda ancha, no hay Agenda
Digital.™.

1. Presencia de Banda Ancha. Al cierre de 2011, conforme a la informacion de la
Agenda Digital.mx, México tenia més de 13 millones de accesos de banda ancha
fija, equivalentes a una penetracién de 10.9 accesos por cada 100 habitantes
(grafica 10).

Grafica 10

Accesos de banda ancha fija en México
(En millones de lineas)
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Fuente: Agenda Digital.mx con informacion de COFETEL péagina 37

A pesar del crecimiento exponencial en el nimero absoluto de conexiones con
banda ancha en nuestro pais, este se mantiene rezagado a nivel internacional.

*2 La OCDE define la brecha digital como la diferencia entre individuos, hogares, negocios y areas geogréaficas
respecto a las oportunidades para acceder a las TIC y al uso de Internet. Desde 2001, la Organizacién
reconocioé que, a nivel internacional, el indicador mas bésico y el mas importante, el el nimero total de lineas
de acceso a banda ancha por cada 100 habitantes (2001 Understanding the Digital Divide). Este indicador es
el que mas atencion merece por su relevancia para la insercion de un pais a la Sociedad de la Informacion y
el Conocimiento.

72



White Paper 2012

CGSTIC - Cinvestav .
Cinvestav

Esto se aprecia al realizar el comparativo en el grado de penetracion por cada 100
habitantes entre los paises miembros de la OCDE. La gréfica 11 muestra este
ejercicio comparativo.

Gréfica 11

Penetracion de banda ancha por cada 100
habitantes en paises OCDE 2010
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Fuente: OCDE. Informacion actualizada al mes de septiembre 2011. Consultada en el portal de estadisticas
de banda ancha de la organizacion el 29/10/2012. La informacion difiere ligeramente de aquella presentada en
la Agenda Digital.mx y aquella presentada en el cuadro 4 de este documento cuya fuente secundaria es
Naciones Unidas. Esto, es simplemente un tema de diferentes fechas de actualizacién en cada una de las

fuentes secundarias. La fuente primaria es la COFETEL que es la misma para todas las organizaciones.

México ocupa el penultimo lugar en materia de penetracion de banda ancha por cada 100
habitantes adelante de Turquia. La grafica muestra que en los Estados Unidos por
ejemplo, la tasa de penetracion es de 27.3 lineas, mas del doble que la existente en
México. Holanda se ubica en el primer lugar de la clasificacion con casi 40 lineas por cada
100 habitantes. Casi 4 veces mas a las existentes en México.

Complementando lo anterior, en las estadisticas de la OCDE que presentan el porcentaje
de conexiones de fibra dptica como porcentaje del total de conexiones de banda ancha,
no se reporta informacion para México. Los lideres en esta categoria son Japéon (62.80%),
Corea (58.23%), Republica Eslovaca (29.99%), y Suecia (29.74%). Los paises con el
menor grado de penetracion de fibra Optica son Nueva Zelandia (0.31%), Grecia (0.14%) y
Bélgica (0.08%). Es razonable suponer que a pesar de que México presumiblemente no
reporté informacion, el porcentaje de participacion de fibra éptica dentro del total de
conexiones de banda ancha es practicamente cero.
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Esta ausencia de banda ancha en México es especialmente preocupante. Una forma de
ejemplificar “lo que nos estamos perdiendo” lo da el caso de la Compafiia British

Telecommunications (BT). En 2004, BT tenia aproximadamente 8,500 empleados que
trabajaban desde casa utilizando el sistema de conexidn con banda ancha. Este arreglo
trajo enormes beneficios para la compafia. En promedio, la compafia ahorr6é 6,000 libras
al afio por trabajador por concepto de mobiliario de oficina (incluyendo luz, agua, etc.). La
productividad promedio por trabajador se incrementé entre 15-30 por ciento con un
promedio de 20 por ciento. En promedio, cada trabajador tomd 3 dias al afio de licencia
médica mientras que el promedio de la industria era de 12 dias. Todo esto sumé mas de
60 millones de libras de ahorro total anual para BT. La compafia también negocio
horarios flexibles con los ingenieros. Del Ultimo muestreo de 3,000 ingenieros, las pruebas
aplicadas mostraron un incremento en la calidad del servicio de 8 por ciento®. Los
ingenieros en esta muestra trabajaron 2 horas menos por semana en promedio pero
ahora ganaban mas. Simultaneamente, BT lograba todavia mayores ahorros puesto que
se eliminaron los recursos destinados al pago de horas extras de trabajo>*.

Los Precios

Una razén que pudiera explicar la baja penetracién de la banda ancha en México es el
elevado precio al que se ofrece el servicio. La grafica 12 muestra los precios del servicio
de banda ancha en México comparado con los otros paises miembros de la OCDE.

> Banco Mundial: “Information and Commuications for Development 2009. Extending Reach and Increasing
Impact. Capitulo 3.

> Broadband Stakeholder Group 2004.
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Gréafica 12

RANGO DE PRECIOS DE LAS SUSCRIPCIONES A LOS SERVICIOS DE BANDA ANCHA EN PAISES MIEMBROS DE LA OCDE.
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Fuente: OECD Broadband Statistics http://www.oecd.org/dataoecd/32/57/40629067.pdf.
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Informacién consultada el portal de estadisticas de banda ancha de la Organizacion el 29/10/2012.
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La grafica 12 muestra los precios por megabits por segundo en dolares americanos
calculados al tipo de cambio que resulta al aplicar la condicién de arbitraje de la paridad
del poder de compra. Esta metodologia permite la comparacion entre paises ya que 1
dolar compra la misma cantidad de megabits por segundo en cualquiera de los paises
incluidos en la muestra®. El precio en dolares se representa en el eje horizontal. Las
barras horizontales miden el rango de precios en cada uno de los paises. El extremo
izquierdo de la barra representa el precio mas barato mientras que el extremo derecho
representa el precio mas caro del servicio.

El caso de México es escalofriante. México es el pais miembro de la OCDE con los
precios mas caros de banda ancha. En Japdn y Suecia el servicio de banda ancha es
practicamente gratis. En 25 de los paises miembros, empezando desde Corea que ocupa
el tercer sitio hasta Noruega que ocupa el lugar 27, el precio es menor a 1 ddlar. En los
Estados Unidos, Israel, Nueva Zelandia, Chile y Grecia, el precio es menor a los 2 dblares
por megabits por segundo. En contraste, el precio minimo registrado en México es de
4.65 dolares por megabits por segundo. Este precio es mas del doble de aquel registrado
por su mas cercano competidor (Grecia 1.68). Como se puede apreciar, México no
solamente es el pais mas caro de la muestra, si ho que los precios que prevalecen no
tienen absolutamente ninguna coherencia o similitud con aquellos que existen en los
demas paises de la Organizacién. Obsérvese también como el rango de precios en
México (medido por la longitud de la barra horizontal) es el mas estrecho de todos los
paises. Este rango no permite un precio econdmico. Fluctla entre carisimo (punto
extremo izquierdo) a brutalmente caro (punto extremo derecho).

Esto implica que la baja penetracion de banda ancha en México es atribuible, entre otros
posibles factores, a la existencia de poder monopdlico en la oferta de servicios de banda
ancha.

La velocidad

Ademas de un precio caro, la calidad en el servicio medido por la velocidad promedio de
los servicios presenta un panorama todavia mas sombrio como se demuestra en la
gréafica 13.

> La metodologia es similar a aquella aplicada para el calculo del “Big Mac Index” que resulta al dividir el

precio de una “Big Mac” en moneda local entre el precio de una “Big Mac” en ddlares americanos.

76



White Paper 2012

CGSTIC - Cinvestav .
Cinvestav

Gréfica 13

Velocidad promedio de la banda ancha
(kbits/segundo) 149 616
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Fuente: OCDE ,Estadisticas de Banda Ancha. Informacion disponible al mes de septiembre 2011,

consultada en el portal el
29/10/2012.http://www.oecd.org/internet/broadbandandtelecom/oecdbroadbandportal.htm

Como se puede apreciar en la gréfica 13, la velocidad en el servicio de banda ancha
existente en México, es el mas lento en comparacion con las velocidades promedio de los
servicios que se ofrecen en los demas paises de la OCDE. Destacan Japén, Suecia y
Corea que, ademas de ser los paises “‘mas baratos” también son los paises “mas

rapidos”.

Lo importante del servicio de e-gobierno es que llegue al mayor nimero de ciudadanos
posibles. Es decir, que su grado de penetracion dentro de la “vida cotidiana” del
ciudadano sea la maxima posible. El aspecto tecnolégico de la infraestructura de las TIC
es absolutamente primordial. La banda ancha es esencial debido a la velocidad que esta
conlleva que permite aumentar de manera muy importante los servicios que se pueden
ofrecer en linea, ya que muchos de ellos son “pesados”, en cuanto a la gran cantidad de
datos que es necesario “transportar”.En resumen, la conectividad en México es escasa,

caray lenta.

2. Equipo principal de acceso.

Con respecto a la forma en que la ciudadania y las empresas acceden a los servicios
electrénicos, el 85% de los encuestados por parte del INEGI reportan que es a través de
computadora fija seguido por laptops en un 13.80%. Los dispositivos méviles tienen un
uso practicamente inexistente en términos de acceso a Internet a pesar de la enorme
modernizacion de los aparatos moviles encabezados por los iPhones y por otras marcas
de Smartphones. La evidencia empirica es paraddjica ya que a pesar de las avanzadas
capacidades de conexion de estos aparatos moviles, la poblacion no los utiliza para
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realizar operaciones de Internet y continla utilizando los dispositivos de forma tradicional.
Es decir, para hablar por teléfono, enviar mensajes de texto, tomar fotografias, grabar
video, etc. Esto implica que la telefonia movil continda siendo un gigante dormido en
México. Hoy en dia, no es un vehiculo que facilite la penetracion de los servicios de e-
gobierno entre la ciudadania. En la grafica 14 se aprecia esta realidad.

Gréfica 14

Equipo principal de acceso
(porcentaje de personas que acceden)

No especificado
Telefono Celular
Computadora de Bolsillo PDA

13.80%

Computadora de Escritorio — 85.80%

Fuente: Agenda Digital.mx con datos del INEGI

Laptop

3. Usos de Internet

La grafica 15 arroja otro dato que parece estar en linea con los hallazgos de Naciones
Unidas. Las encuestas del INEGI reflejan que la interaccién entre el gobierno y la
ciudadania a través del gobierno digital es practicamente nula. Como puede apreciarse en
la grafica 17 los principales motivos para conectarse a Internet son para buscar
informacion (58.4%) o para comunicarse a través de correo electrénico, redes sociales,
skype, blogs, etc. (57.4%). En cuanto a la busqueda de informacion, es posible que los
sitios web de gobierno estén incorporados en esta parte. Sin embargo, este nivel
representa el nivel basico en cuanto a niveles de “sofisticacion” de los servicios publicos
ofrecidos a través de Internet.

Las actividades que pudieran representar usos “mas sofisticados” por parte de la
ciudadania, que son las operaciones bancarias en linea y la interaccion con el gobierno,
son practicamente inexistentes. Esto, refuerza los hallazgos de las encuestas del E-
Government Survey 2012 de las Naciones Unidas, que el grado de uso de los servicios de
gobierno en linea son bajos a nivel mundial y conforme a esta informacién también son,
muy limitados para el caso de México™®.

> Hay que ser reservados al interpretar este indicador ya que existe una diferencia cualitativa importante entre
las diferentes actividades que se realizan en Internet. Por ejemplo, la blsqueda de informacion y la
comunicacion son actividades que realizamos todos los dias en mas de una ocasion. Dada la naturaleza de
estas actividades, por definicion las convierte en las mas frecuentes. El apoyo a la educacion no se da todos
los dias como las actividades anteriores. Solamente se da durante los ciclos escolares .Las operaciones
bancarias no se hacen todos los dias. Es posible que la mayoria de los usuarios solamente las realicen
durante los dias de quincena cuando hay dinero disponible en las cuentas bancarias. Esto significa que estas
actividades son por naturaleza menos frecuentes que las otras. El bajo niumero que refleja la encuesta no
necesariamente implica que la ciudadania este subutilizando las facilidades electrénicas para realizar estas
operaciones. Solo reflejan que dentro del total de actividades, estas son menos frecuentes que la obtencién
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Grafica 15

Usos de Internet
(Porcentaje de personas que acceden)

Otros 1.3%
Interactuar con Gobierno

Operaciones bancarias en linea 2.6%

Entretenimiento _ 28.1%
Apoyar la educacion — 35.7%

Comunicarse — 57.4%
Obtener Informacién — 58.4%

Fuente: ENDUTIH y ENIGH (2008 y 2009) de INEGI.

4. Acceso a Internet en escuelas

Las estadisticas presentadas en el Reporte de Competitividad Global 2011 publicado por
el World Economic Forum, indican que México se encuentra en un nivel similar al de
paises de América Latina en términos de el acceso a Internet en las escuelas (gréfica 16).
Sin embargo, la calificacion de 3.8 sobre un total de 7 representa una calificacién de 54%
que reprueba a México en esta categoria. Como también puede observarse de la gréfica
16, México se encuentra por debajo de los paises OCDE liderados por Islandia (6.6),
Suiza (6.2)... y EUA (5.8) los cuales gozan de una calificacion aprobatoria para este tema.
En una escala mundial, el Reporte de Competitividad concluye que México se encuentra
en la posicion 82 de 142 paises en el acceso a Internet en las escuelas®”.

de informacién, la comunicacion o el entretenimiento. Lo mismo sucede con la frecuencia en la interacciéon con
el sector gobierno. Uno no interactda todos los dias. Solamente cuando es necesario.
>’ WEF (2011) The Global Competitiveness Report 2011-2012 p. 259
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Grafica 16
Acceso a Internet en las Escuelas 2011-2012
(1= muy limitado, 7= la mayoria tienen
acceso frecuente a Internet)
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Fuente: Foro Econdmico Mundial. Encuesta de Opinién Ejecutiva, 2011-2012

Esto es particularmente relevante puesto que en las escuelas, el Internet ha adquirido
gran relevancia por el hecho de que incentiva cambios en los procesos y estrategias
pedagogicas de los maestros, ademas de promover experiencias de aprendizaje mas
creativas y diversas y mejorar la calidad del aprendizaje de los alumnos. Por ejemplo, una
institucion privada de ensefianza secundaria en el Distrito Federal tiene una materia
llamada: “Explorando el Mundo con Internet”. Esta materia, que se imparte una vez por
semana con duracion de dos horas, obliga a los alumnos a trasladarse a una sala de
cémputo que cuenta con una computadora para cada uno de ellos. El salén cuenta con un
pizarron digital a través del cual los alumnos pueden “ver” las instrucciones orales del
maestro. El maestro los lleva de la mano a los alumnos de 13-15 afios en las tareas de
investigacion de “cémo funciona el mundo”.

Los temas seleccionados por el maestro para el semestre septiembre-diciembre 2012
fueron los siguientes: ¢ Qué es el petréleo? ¢ Como funciona un foco?¢Coémo se construye
una casa? ¢Como se hace un lapiz?¢;Como vuela un avion? ¢Como funciona un
teléfono? ¢Coémo funciona el corazén? ¢;Cémo funciona un motor? (Qué son las
estrellas? ¢ Cémo es el polo norte? ¢ Un meteorito acabo con los dinosaurios?

El uso de Internet permitié a los alumnos salir durante un rato de la rutina de los libros de
texto gratuitos que Unicamente estimulan el uso de la memoria, a un mundo creativo, lleno
de aventuras y de retos sobre cual camino tomar para encontrar la respuesta a las
preguntas planteadas por el maestro. El uso de Internet les permite investigar el mundo y
encontrar respuestas a situaciones a las que se enfrenta uno todos los dias. ¢Como

80



White Paper 2012

CGSTIC - Cinvestav

Cinvestav

funciona un foco? Dificilmente los alumnos encontraran una respuesta a esta interrogante
en los libros de texto gratuitos. Adicionalmente, este tipo de ejercicios, estimula el
aprendizaje y genera “curiosidad” sobre la respuesta a otras preguntas.

La clase de “Explorando el Mundo con Internet” ha sido un éxito en la mencionada
institucion de ensefianza privada puesto que los jovenes siempre llegan a casa a platicar
con sus padres sobre lo que aprendieron ese dia en la escuela. Muchos de ellos llegan a
decirle a su mama: “mami, ¢ sabes como funciona un foco? Déjame contarte..................

5. Uso de Internet para actividades educativas

Otro indicador adicional sobre la demanda de Internet es aquella relacionada con la
necesidad de uso del Internet para cumplir con las tareas educativas. La gréfica 17 arroja
resultados interesantes para el caso de México.

Grafica 17

México: Uso de Internet para actividades
educativas
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Fuente: Agenda Digital.mx pagina 48. Elaborado con base a informacién de la Comision
Econdmica para América Latina (CEPAL), Statistical Information System (2010).

Segun la informacion elaborada por la CEPAL, en 2010 habia 8,569,360 mexicanos sin
educacion formal, de los cuales solamente 99,423 utilizaban Internet; es decir, solo el, 1
por ciento. En la primaria el porcentaje que utiliza Internet se incrementa al 6 por ciento;
en la secundaria al 13% y en la universidad al 18%. Este dltimo resalta por ser
sorprendentemente bajo.

Con respecto a la poblacion sin educacion formal, uno podria suponer que este segmento
de la poblacién se dedica a actividades manuales cuyas destrezas fueron aprendidas
“viendo a los demas”, o bien aleccionadas por los padres o familiares cercanos. Estas
destrezas se heredan de generacién en generacion como pudiera ser el caso de la
carpinteria, la mecénica de automoviles, la albafileria y sus diferentes segmentos de
especializacion, la lavanderia, el manejo de camiones de carga, las talachas en general y
hasta inclusive las recetas de cocina que utiliza 1a“ loncheria de la esquina”, etc.

El hecho que este segmento de la poblacién no utilice Internet, implica que la forma de
hacer las cosas, con sus virtudes y defectos, permanecen generalmente inalteradas a
través de las generaciones. El no utilizar Internet, condena a este segmento de la
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poblacion a no innovar y no lograr una mejor eficiencia y eficacia en la realizacién de su
trabajo. Por lo tanto, son pocas posibilidades de mejoria en la calidad y en el precio de
sus productos. El conocimiento de Internet, no trasciende a este segmento de la
poblacion. El caso de “Dofia Luz” es un perfecto ejemplo de lo que se pretende transmitir
en esta seccion:

“El caso de Dofa Luz’

Dofia Luz fue una mujer de clase humilde nacida en el pueblo de Tizca en el Estado de
México. Desde pequefia, emigro a la Ciudad de México con sus padres en busca de una
mejor oportunidad de vida. Su padre se dedicé a ser jardinero de casas en colonias
pudientes de la Ciudad y su madre se dedicd a un puesto de fritangas en alguna esquina
popular del Centro de la Ciudad. Dofa Luz se dedicé a ayudar a su madre en su puesto,
aprendiendo todos sus secretos culinarios hasta convertirse en una fritanguera
profesional. Dofla Luz nunca fue a la escuela y nunca aprendio6 a leer ni a escribir. Tuvo 9
hijos y el menor de ellos se llamaba Edmundo.

En el 2003 y después de muchos afios de ahorro, Dofla Luz fue capaz de establecerse en
un local fijo en la colonia Escandén en donde “formalizd” su negocio de fritangas. El local
atendia a mensajeros y personal de seguridad de la zona de Insurgentes esquina con
Viaducto. Ademas de las fritangas tradicionales preparadas tal y como las hacia su
mama, Dofa Luz introdujo el concepto de comida corrida. Este concepto consistia en la
fritanga tradicional acompafiada con arroz, agua de sabor y gelatina. El local era
administrado por su hijo Edmundo quién cursé hasta el 3er semestre de la carrera de
Administracién en la UNAM, la cual tuvo que abandonar para ayudar a su madre en la
loncheria tras la muerte de su padre. Durante sus afios de estudiante, Edmundo aprendio
a usar Internet y después de varios afios de ahorro, logré6 adquirir una computadora
personal.

Una tarde de domingo, Edmundo se encontraba disfrutando de un video de YouTube el
cual le causaba una risa intensa y fuerte. Al escuchar esto, Dofia Luz se le acerco para
ver cual era el motivo de su conmocion. Edmundo carifiosamente sentd a Dofia Luz junto
a él y le explic6 que la computadora era capaz de reproducir videos de un sinnimero de
temas, muchos de ellos en extremo divertidos. Ambo disfrutaron del video hasta que este
finalizo.

Al dia siguiente, a Dofia Luz se le ocurrié preguntarle a Edmundo si YouTube tenia videos
de recetas de cocina. Dofia Luz tenia poco tiempo para innovar en su loncheria ya que las
recetas de cocina en programas de TV estaban programadas en horarios imposibles para
poderse ver ya que Dofla Luz atendia la loncheria desde temprano. Edmundo le
respondié que por supuesto que si. Siendo asi, Dofia Luz, con la ayuda de Edmundo, se
inund6é de ideas a través de YouTube de como mejorar su cocina en la loncheria.
Inmediatamente, introdujo las siguientes ideas innovadoras cuyo origen fue la gran
cantidad de videos disponibles en YouTube:

1. Comida negra: Sopa de frijol; pierna de pollo en mole negro, coca cola y zapote de
postre.

2. Comida roja: Crema de tomate hecha en casa (practicamente de sabor
equivalente al de la sopa Campbells), rollitos de pollo en salsa de pimiento morrén,
agua de Jamaica y gelatina de fresa.
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3. Comida verde: Crema de espinaca, cerdo en salsa verde con chayotes y
verdolagas, agua de limon y kiwis en almibar.
4. Comida amarilla: Crema de elote, pollo en salsa de pimentén amarillo con puré de
papa, agua de mango y guayabas en almibar de postre.
5. Comida café: Crema de champifiones, cerdo en salsa gravy con papas criollas,
agua de tamarindo y gelatina de cajeta.
Adicionalmente, Dofia Luz aprendié que deberia ofrecer un menu dietético diario para
atraer a las mujeres oficinistas que siempre se encuentran a dieta. Dofia Luz siempre
tenia disponible el consomé y una variedad interesante de ensaladas ademas de una
buena dotacion de aguas de sabor endulzadas con Splenda.

El resultado de este conocimiento adquirido por medio de YouTube resulté en un éxito
enorme en la loncheria de Dofia Luz. Los oficinistas de la zona siempre hablaban de “los
colores” de las comidas de Dona Luz. Los menids nunca eran en dias fijos para asi
provocar “curiosidad” entre los comensales obligando a siempre pasar frente a la
loncheria para ver cual era el menu del dia. La clientela se duplicé por la ingeniosa
innovacion de Dofia Luz en su actividad productiva. Ahora, la clientela no solamente eran
mensajeros ni personal de seguridad. Todos los oficinistas sin importar el nivel ahora eran
clientes de Dofla Luz. Las mujeres de la zona abarrotaban el lugar buscando el menu
dietético prescindiendo asi del tradicional arroz, frijoles y tortillas que siempre acompafan
a las comidas corridas baratas. El éxito del menu dietético de Dofia Luz es que no incluia
ni arroz, ni frijoles ni tortillas e inclusive ni siquiera pastas (sopa de pasta por ejemplo).

Dofla Luz, una mujer humilde sin educacion, sin saber leer ni escribir, logr6 el suefio de
todo emprendedor, de ser exitosa a través de la innovacién. Esto fue posible, gracias a la
educacion de Edmundo; a YouTube; a Internet; a la computadora personal y a la
posibilidad de conectividad a los servicios electrénicos. Dofia Luz murié en el 2011 y la
loncheria fue vendida por su hijo Edmundo, el cual ahora presta sus servicios como
administrador en un restaurante de prestigio en la Ciudad de México, por invitacion de uno
de los comensales frecuentes de la innovadora cocina de Dofia Luz.>®

9. Motivos por los cuales los hogares no cuentan con
computadora

Finalmente, se presenta otro indicador que afecta la demanda por servicios de e-gobierno
y de Internet en general. La Encuesta Nacional sobre la Disponibilidad y Uso de las
Tecnologias de Informacion en los Hogares realizada por el INEGI arroja los resultados
gue se presentan en la gréafica 18 sobre los motivos por los que los hogares no cuentan
con una computadora.

58 . . ~ , ~ . ,

Tuve la suerte de disfrutar de las comidas de Dofia Luz por mas de dos afios y con el tiempo aprendi que
sus ideas de las “comidas de colores” resultaron ser idea de Frida Khalo. A la fecha, nosotros también
ofrecemos comidas “de colores” a nuestros invitados en casa.

83



CGSTIC - Cinvestav

Grafica 18

White Paper 2012

Cinvestav

Otros
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Falta de Recursos Economicos
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Motivos por los que los hogares no cuentan
con una computadora

21.3%

59.2%

Fuente: Agenda Digital.mx pagina 43. Elaborado con base a informacién de las ENDUTIH
y ENIGH (2008-2009) de INEGI.

No sorprende que el 59.2% no cuenten con una computadora en casa debido al alto costo
de las mismas. Sin embargo, lo que si sorprende es que el 39.8% de los encuestados
hayan respondido que no necesitan la computadora o bien no saben como usarla o no les
interesa aprender a como utilizarla. Es dificil imaginar que en estos tiempos modernos,
pueda existir un segmento de la poblacién mexicana que responda de esta manera. Esto
demuestra que la brecha digital existe y que es necesario abordar el problema de los “no
incluidos” puesto que una mejora en la posicion de los que si utilizan las TIC, implica una
empeora relativa de aquellos que no las aprovechan.
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CONCLUSIONES

El proposito de este White Paper fue el de presentar un panorama acerca de la
contribucién del e-gobierno a los dos objetivos de primera linea planeados por la sociedad
contemporanea, que son el desarrollo econémico con igualdad social y el fortalecimiento
de la democracia. Este segundo objetivo pareceria ser suntuario ya que en el marco de la
percepcién tradicional del e-gobierno, el Gnico interés del ciudadano o empresa promedio
era el de ser capaz de realizar los tramites en linea, para asi evitar el traslado a una
oficina de gobierno en donde estarian expuestos a las largas filas, al acoso de los
coyotes, al mal humor de algunos funcionarios de gobierno y a la corrupcién asociada con
los tramites mismos. Esta percepcién, se ha vuelto anacrénica frente a los objetivos
ampliados de lo que hoy se espera del e-gobierno. El fortalecimiento de la relacion
ciudadana a partir de una mayor participacion en linea, se ha convertido en el objetivo
mas importante de los paises que han dedicado un enorme esfuerzo al desarrollo del e-
gobierno. Esto, se corrobora con los resultados obtenidos en el E-Government Survey
2012 realizado por las Naciones Unidas.

En cuanto al indice de Desarrollo del e-gobierno de las Naciones Unidas, este es un
indicador compuesto que mide la voluntad y la capacidad de los gobiernos para utilizar las
TIC como instrumento para ofrecer y hacer entrega de servicios publicos a la ciudadania.
En 2012, México se ubic6 en el lugar 55 de 190 paises evaluados, marginalmente por
encima del lugar 56 que ocupaba en la Encuesta 2010. Sin embargo, al compararse con
los paises de América Latina, México ocupa la cuarta posicion detrds de Chile, Colombia
y Uruguay.

Dentro de los componentes individuales del indice de Desarrollo del e-gobierno, México
ocupa el lugar 28 dentro del subindice de “Servicios en Linea” que es consistente con la
apreciacion de la OCDE>®:

“Las instituciones publicas en México muestran un alto grado de madurez digital, que es el
resultado de mas de una década de inversiones en e-gobierno, de adoptar un enfoque
estratégico e integral para el desarrollo del e-gobierno y de un compromiso afio con afio
gue se demuestra por la voluntad y el liderazgo politico para optimizar el uso de las TIC
dentro de la administracién publica. Esto, para mejorar la funcionalidad operativa y su
interaccién con las empresas y la ciudadania’.

Sin embargo, las glorias anteriores se diluyen para convertirse en una realidad terrenal al
considerar el subindice de Infraestructura en el cual México ocupa el lugar 86 de 190
paises evaluados. Esto, es debido a que la conectividad, medida por el grado de
penetracion de la banda ancha por cada 100 habitantes, es la mas baja, cara y lenta de
los paises miembros de la OCDE. Esto inmediatamente se traduce a un menor nimero de
usuarios de Internet (31 de cada 100 habitantes) y por ende la mala posicién en este
indicador.

** OCDE 2011. Towards More Effective and Dynamic Public Management in Mexico. Capitulo 2: “Leveraging
e-Government to find new approaches to old challenges”. Pagina 63.
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Con respecto al subindice de capital humano, México ocupa el lugar 72 de los 190 paises
evaluados. Este indice se basa en el grado de alfabetismo de la poblacién adulta y en el
porcentaje de estudiantes matriculados en educacion primaria, secundaria y terciaria. Sin
embargo, cuando el indice incluya el factor de calidad en la educacion, el resultado seria
diametralmente opuesto. Este factor de calidad es medible a través de los resultados de
las evaluaciones de desempefio PISA en donde en el 2009 México ocupd la ultima
posicion en la lista de paises OCDE. En la prueba ENLACE de 2010, el 63% de los
alumnos de primaria se encontraba en nivel insuficiente o elemental en Espafiol y el 66%
a nivel insuficiente o elemental en matematicas. Los 82% de los estudiantes de la
secundaria se encontraban a nivel insuficiente o elemental en Espaiiol y el 95% en
matematicas®.

Lo anterior implica que, a menos de que se aborde y se resuelva el problema de la calidad
educativa en México, dificilmente se podran lograr los beneficios de una economia y un
gobierno digital. Sera practicamente imposible mejorar el ranking #55 que ahora le
corresponde a México dentro del indice de Desarrollo del e-gobierno y mucho menos el
ranking del subindice de capital humano.

La seccibn internacional asi como el Capitulo México resaltan la importancia del usuario
de servicios de gobierno o “el cliente” como el motor del éxito de un programa de
Gobierno Digital. La demanda por servicios de e-gobierno es tan importante como la
oferta de los mismos ya que cualquier proyecto o programa o servicio promovido en linea
seria fortuito si no existen usuarios del mismo. Es imprescindible que la politica publica se
oriente a estimular la demanda “digital” ya que los beneficios del e-gobierno dependen en
su mayoria de la cantidad y frecuencia de uso. La Encuesta 2012 revela que el grado de
uso a nivel mundial de los servicios de e-gobierno es generalmente bajo comparado con
los medios tradicionales para la entrega y tramite de los servicios que ofrece el gobierno
(presenciales en alguna oficina publica), inclusive en paises que han destinado una gran
cantidad de esfuerzos para promover el uso electrénico. Debido a esto, muchos de los
beneficios del e-gobierno no han sido cabalmente materializados. México no es la
excepcion.

Una valvula de escape contra este problema de “falta de demanda” ha sido el uso por
parte de los gobiernos de las redes sociales para comunicarse con la ciudadania. De los
gobiernos participantes en la Encuesta 2012, el 66% participaba en medios sociales
principalmente en twitter y facebook. La comunicacion a través de estos medios no es un
prerrequisito para calificar a un gobierno como abierto, pero ciertamente ayuda. Las redes
sociales son el mecanismo por excelencia para llegar sobre todo a la poblacion joven que
dificilmente tendria interés en paginas de gobierno formales. Desde abril de 2011 todos
los miembros del gabinete del Gobierno Federal en México asi como cada una de las
dependencias cuentan con una cuenta en Twitter.

El cierre de la brecha digital descansa en su mayoria en estimular la demanda de los
productos digitales de gobierno. Esto enfrenta una serie de obstaculos importantes
empezando por la conectividad, medida por el grado de penetracion de la banda ancha
gue en nuestro pais es escasa, cara y lenta. Por otro lado, los dispositivos méviles tienen
un uso practicamente inexistente en términos de acceso a Internet a pesar de la enorme
modernizacion de los aparatos moviles. La evidencia empirica es paraddjica ya que a
pesar de las avanzadas capacidades de conexion de estos aparatos moviles, la poblacion

% |TESM: Construyendo el Futuro de México. Propuestas de Politicas Publicas (2012).
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mexicana no los utiliza para realizar operaciones de Internet y continGa utilizando los
dispositivos en forma tradicional. Es decir, para hablar por teléfono, enviar mensajes de
texto, tomar fotografias, grabar videos, etc. Hoy por hoy, la telefonia mévil en México
contindia siendo un gigante dormido en cuanto a su papel de facilitador de entrada de los
servicios de e-gobierno a la vida cotidiana de los ciudadanos.

Por otro lado, el acceso a Internet en las escuelas mexicanas tiene una calificacion de
reprobada (54%) segun las estadisticas del Foro Econémico Mundial. Esto se vuelve un
obstaculo para el progreso en la eliminacion del analfabetismo digital. De igual manera,
solamente el 18% de los estudiantes universitarios usa Internet con frecuencia mientras
que en paises desarrollados miembros de la OCDE este porcentaje alcanza el 90%. Esto
resulta paraddjico puesto que la Universidad es el centro de investigacion por excelencia y
el Internet es el instrumento mas socorrido para realizar esta tarea que incluye la consulta
de bibliotecas electrénicas. ¢ Sera que los estudiantes universitarios en México investigan
menos que Sus contrapartes en otros paises con las consecuencias que esto trae
consigo?

Finalmente, la demanda por servicios de e-gobierno también puede verse mermada por
la actitud de la poblacién hacia las TIC que se refleja en las Encuestas Nacionales del
Uso de las Tecnologias de la Informaciéon en los Hogares Mexicanos aplicadas por el
INEGI. En la dltima Encuesta, el 39.8% de la muestra respondié que no contaba con una
computadora en casa porgque no la necesitaba, no sabia como usarla o no le interesaba
aprender. Es dificil imaginar que en estos tiempos modernos, pueda existir un segmento
de la poblacién que responda de esta manera.

Elretoesenorme.......c.cccvvvviiin....
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