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Resumen

El objetivo central de este trabajo es conocer la percepcion ciudadana sobre el funcionamiento del portal
electronico del gobierno municipal de Toluca, a fin de identificar si los ciudadanos hacen uso del portal y como
lo utilizan; se enfatizé en tres aspectos: informacion, prestacion de servicios y participacion. Para alcanzar el
objetivo planteado, se determind realizar un estudio exploratorio de caracter cuantitativo, lo cual permitid
obtener entre otros resultados, que desde la percepcion ciudadana el portal gubernamental es mas utilizado
para simplificar algunos tramites, seguido de proporcionar informacién y escasamente propicia la participacion

de los ciudadanos.
Palabras clave

Gobierno electrénico, gobierno local, Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, participacion ciudadana,

innovacion.
Abstract

The main objective of this work is to know the public perception about the functioning of the electronic portal of

the municipal government of Toluca in order to identify if the citizens make use of the portal and how they use
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it. It was emphasized in three aspects: information, provision of services and participation. In order to reach the
proposed objective, it was determined to carry out an exploratory study of a quantitative nature, which allowed
to obtain, among other results, that from the citizen perception the governmental portal is more used to simplify
some procedures, followed by providing information and scarcely conducive the participation of the citizens.

Keywords

E-government, local government, Information and Communication Technologies, citizen participation,

innovation.

1. Introduccién

En los afios recientes, el uso de herramientas tecnoldgicas se ha hecho casi comin. A
partir del uso de internet y de la web 2.0 el intercambio de informacién puede realizarse
de forma continua. Los progresos tecnolégicos han generado que los gobiernos sean

innovadores, que se modernicen, pues también son mas visibles en un espacio virtual.

En este contexto, se considera importante estudiar al gobierno municipal de la capital de
uno de los estados mas poblados de México por la relevante cercania de este ambito de
gobierno con los ciudadanos. Se parte del supuesto que la ciudadania cada vez estd mas
familiarizada con el uso de herramientas tecnoldgicas y por ello la simplificacion de
tramites o tener acceso a algun servicio mediante la web es cada dia mas comun, sobre
todo en un municipio urbano de las caracteristicas de Toluca, capital del Estado, sin
embargo, no necesariamente es asi, por ello la pregunta de investigacién que orientd este

trabajo fue: ¢ para qué usan los ciudadanos el portal electrénico y qué opinan de él?

La percepcion de la ciudadania es un aspecto poco abordado en los estudios sobre
gobierno electrénico en el marco de la modernidad tecnoldgica en el siglo XXI. Se llevan a
cabo evaluaciones técnicas de los portales web, existen metodologias disefiadas para
llevar a cabo tales evaluaciones, se conoce el contenido y la posibilidad de interaccién y
transaccion de los portales, sin embargo, el acercamiento con los ciudadanos para saber
cémo perciben el uso de las herramientas tecnolégicas y como las utilizan es una veta
importante. Por ello, este trabajo tiene como objetivo conocer la percepcion ciudadana

sobre el funcionamiento del portal electrénico del gobierno municipal de Toluca, a fin de
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identificar si los ciudadanos hacen uso del portal y como lo utilizan, se enfatizd en tres

aspectos: informacion, prestacion de servicios y participacion.

En la seccion 2 del trabajo se describe la metodologia seguida para la obtencion de los
resultados. En la seccion 3 se aborda el tema de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién (TIC), vinculadas con la innovacién en la gestidén local para resaltar los

cambios que pueden generar en los gobiernos y las posibles ventajas de su utilizacion.

En la secciébn 4 se desarrolla el marco conceptual del gobierno electronico, no es
exhaustivo, pero permite destacar los elementos necesarios para el estudio. En el
apartado 5 se desarrolla el estudio sobre el municipio de Toluca, se describen los
resultados obtenidos y se presentan algunas tablas y graficas de los aspectos que se

consideran mas importantes.

Finalmente, en el Ultimo apartado se presenta la interpretaciéon de resultados con relacion

a la pregunta de investigacién y los principales hallazgos, asi como las conclusiones.

2. Metodologia

Para alcanzar el objetivo planteado se determind realizar un estudio exploratorio de
caracter cuantitativo, a fin de indagar acerca de la opinion de los ciudadanos sobre el
portal electronico del gobierno municipal de Toluca, ya que dado el avance de la
tecnologia, se parte del supuesto que la ciudadania cada vez esta mas familiarizada con
el uso de herramientas tecnoldgicas y por ello la simplificacion de trdmites o tener acceso
a algun servicio mediante la web es cada dia mas comun; sin embargo, este aspecto es

poco conocido cuando se llevan a cabo evaluaciones técnicas de los portales web.

La percepcion ciudadana es entendida como la manifestacion del sentir o de la opinion y
actitud de los ciudadanos respecto a algun suceso o hecho que puede involucrarlos. Por
ello se considera indispensable conocer qué piensan los ciudadanos del portal web que el

gobierno municipal pone a su disposicion, y como o para qué lo utilizan, ya que
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técnicamente puede significar que el gobierno estd a la vanguardia, que es un gobierno

moderno, pero el fin dltimo debe ser la ciudadania y su bienestar.

Para el desarrollo de esta investigacion, se consideré como poblacién total el nimero de
ciudadanos del municipio de Toluca registrados en el padrén electoral al 31 de agosto de
2016, con la finalidad de que la encuesta se aplicara a mayores de edad; asi, la poblacién
total fue de 595,924 ciudadanos.

Se realizé un muestreo probabilistico proporcional al tamafio de la poblacion, con un nivel
de confianza del 95% y un margen de error de +/-4. Derivado de ello, se aplicaron 600
encuestas cara a cara a los ciudadanos que conocieran el portal electronico del gobierno
municipal, con el objetivo de conocer si los ciudadanos estan familiarizados con el uso de
la pagina electronica, si han hecho uso de ella y conocer su opinion acerca de su

funcionamiento.

Las preguntas de la encuesta se agruparon en cuatro rubros, las que permitieron tener un
conocimiento general sobre los ciudadanos muestra, y las preguntas que enfatizaron en
tres aspectos: informacion, prestacién de servicios y participaciéon que son los elementos

de la dimensidn externa del gobierno electrénico, la parte mas visible.

La informacion define el perfil de la organizacién (Contreras, 2014), en este rubro se
considera la informacion acerca de tramites, pagos o se puede tener acceso a algunos
documentos. La prestacion de servicios se refiere a un &mbito de gran diversidad, ya que
cada gobierno pone al alcance de los ciudadanos los servicios que considera necesarios
0 aquellos en los que esta en condiciones técnicas 0 normativas de proporcionar via
internet, de esa manera los ciudadanos pueden realizar pagos, tramites varios, o bien
emitir quejas o sugerencias. La participacion representa la oportunidad de crear canales
permanentes de comunicacion, un espacio en el que los ciudadanos pueden opinar y ser
participes de la toma de decisiones. Por lo anterior, estos aspectos que son parte de las
evaluaciones técnicas de los portales web, en este caso se priorizan desde la perspectiva

del ciudadano.
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3. Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la innovacién de la

gestion publica local

En los afos recientes, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) se han
vuelto un tema esencial vinculado a los cambios o a los procesos de innovacién en los
gobiernos, especialmente en aquellos que se consideran los mas cercanos a los

ciudadanos: los gobiernos locales.

Las nuevas tecnologias han transformado la forma de llevar a cabo la gestion publica, han
cobrado importancia porque se han constituido en un recurso indispensable para
sistematizar procedimientos, simplificar tramites, reducir tiempos de espera y costos,
permiten aumentar la eficiencia, eficacia y productividad, la calidad de los servicios
publicos, la participacion ciudadana o la transparencia y rendicion de cuentas (Criado y
Gil-Garcia, 2013; Pando y Fernandez, 2013).

Para Villoria y Ramirez (2013), la utilizaciéon de las TIC se ha convertido en una
caracteristica de los gobiernos y las administraciones publicas de este siglo; mediante su
uso se han diversificado las formas de gestién y se han constituido nuevos canales para
que la ciudadania pueda expresarse, ademas de tener la posibilidad de una comunicacion

directa con sus gobernantes.

El uso de Internet y las nuevas tecnologias han modificado la relaciéon ciudadano-
gobierno, ya que antes de la aparicion de estas herramientas, era muy complicado que
existiera una comunicacion directa, “Internet y la web [world wide web] hacen posible que
las dependencias y organismos gubernamentales reestructuren su interaccion con los
ciudadanos” (Fountain, 2013:105).

Actualmente, las TIC son herramientas de uso cotidiano, constituyen la base técnica que
permiten a los gobiernos construir nuevos modelos de gestion, innovando en la prestacion

de servicios y el acceso a la informacion.

Mulgan y Albury (cit. por Ramirez, 2010:9), consideran que los procesos de innovacion en

el sector publico obedecen a razones como:
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e Responder mas eficazmente a los cambios de las necesidades publicas y las
crecientes expectativas ciudadanas;

e Contener los costes y aumentar la eficiencia;

e Mejorar la prestacion y los resultados de los servicios publicos;

e Aprovechar todo el potencial de las TIC.

Por ello, a partir del uso de las TIC, se generan procesos de innovacion institucional, de
innovacién en la gestion y de transformacion de las organizaciones publicas; sin embargo,
es indispensable considerar que estos procesos son posibles si se vinculan a objetivos
claros, la incorporacion de tecnologia por si misma no es sinénimo de buenos resultados.
Las nuevas tecnologias no sélo deben ser vistas como herramientas para la solucion de

problemas, sino también deben asumir un rol estratégico.

Las organizaciones publicas no son meros espacios en el vacio en los que se
aplican tecnologias, que desencadenan determinados resultados. Las tecnologias,
a su vez, se ven modificadas como consecuencia de su interaccidon con las
organizaciones publicas y su entorno politico, las personas que trabajan en ellas,
asi como los arreglos institucionales que se encuentran presentes dentro de una

determinada arena de accién gubernamental (Criado y Gil-Garcia, 2013:10)

Con la incorporacion de las TIC en los gobiernos locales, se han generado diversos
cambios, con el surgimiento especificamente de la Web 2.0, se abren otras oportunidades
para el usuario como la posibilidad de interactuar a través de redes, blogs o wikis entre
otras opciones, lo cual representa una oportunidad para generar mecanismos de
participacién directa a diferencia de otras esferas de gobierno mas complejas
(Mossberger, Wu y Crawford, 2013). Adicionalmente, el poder difusor de las TIC hace que
los lideres locales adquieran cada vez mayor relevancia (Pando y Fernandez, 2013), sean

mas visibles y las decisiones se conozcan y se difundan rapidamente.

Aspectos como el liderazgo, la gestion del capital humano, el disefio y cambio
organizativo, las relaciones interadministrativas e intergubernamentales, la
comunicacién y el marketing de servicios, asi como la transparencia no se pueden

ni se deben entender de la misma manera en un entorno en el que las
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administraciones publicas son usuarias intensivas de tecnologias de informacion
(Criado y Gil-Garcia, 2013:43).

Los cambios en la gestion local a través de la incorporacion de las TIC, redefinen los
instrumentos y la forma en que se prestan los servicios; sin embargo, son sélo un medio
al cual no debe atribuirse una funcién casi magica (Pando, 2010), pero bajo una vision
clara, con objetivos definidos y con una estrategia de gestién, puede dar paso a una

nueva forma de atender las necesidades sociales: el gobierno electronico.

4. Marco conceptual del gobierno electrénico

La idea de gobierno electronico ha sido adoptada gradualmente con el objetivo de hacer
mas eficientes los procesos administrativos, mejorar la calidad de los servicios y al mismo
tiempo la calidad de vida de los ciudadanos. A través del gobierno electrénico se pretende
crear una comunicacion estrecha entre los ciudadanos y los funcionarios, lo cual permite

“eliminar” estructuras jerarquicas y de esta forma ganar la confianza del ciudadano.

Aunque la idea mas cercana al gobierno electronico es el uso de la tecnologia, no lo es
todo. El gobierno electronico implica un cambio en el paradigma de la gestion
gubernamental (Naser y Concha, 2011); es una nueva forma de gobierno que involucra
factores tecnologicos, organizativos, institucionales, humanos y contextuales (Criado y
Gil-Garcia, 2013).

Encontrar una definiciéon Unica de gobierno electrénico no es facil, ya que no se refiere
Unicamente a la parte tecnoldgica, aunque este aspecto es fundamental tal y como lo
subrayan por ejemplo la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE) y el Banco Mundial, pero también son importantes los aspectos organizativos;

para Gil-Garcia (2012) el gobierno electronico es un fenémeno socio- técnico.

El gobierno electronico puede ser definido como “la aplicacion de las TIC para lograr una
administracion efectiva, eficiente y transparente de todos los recursos del gobierno, asi

como también el acceso facil y expedito a servicios publicos, para ciudadanos, empresas
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y otras entidades que interactien con el gobierno” (Alfaro, Bustos, Gonzélez y Lorofio,
2005:14).

Sin embargo, para los fines de este trabajo se retoma el concepto de Ramié y Salvador,
gue consideran de manera especifica el dmbito local, asi, se entiende al gobierno
electrénico como “la utilizacién de las TIC por parte de los gobiernos locales a través de la
mejora de su gestion interna, de la oferta de servicios e informacion y de los sistemas de
intercambio e interaccion con los ciudadanos y con las organizaciones publicas y
privadas” (2005:163).

El gobierno electronico presenta dos dimensiones, la interior, que se vincula a la gestion
interna de los gobiernos y la exterior en la que resaltan tres aspectos: la prestacion de
servicios, la oferta de informacion y la participacion democratica (Contreras, 2014). La
parte mas visible de la gestion de los gobiernos locales a través de la implementacién del
gobierno electronico se percibe a través de la dimensién exterior, a partir de la cual se
pueden establecer relaciones de mayor proximidad con la ciudadania, se puede mejorar
la prestacion de servicios y los ciudadanos tienen una opiniébn mas certera sobre el actuar

de su gobierno local.

El gobierno electrénico en el ambito local transforma las relaciones internas, ya que
permite que fluya la informacién entre unidades administrativas; también transforma las
relaciones externas: la oportunidad de proporcionar mejores servicios. Asimismo, que los
ciudadanos tengan acceso a informacion gubernamental, contribuye a la transparencia y
la posibilidad de participar en los asuntos publicos genera mayor confianza en las

acciones gubernamentales.

La gestion publica mediante la utilizacion de las TIC adquiere un matiz moderno e
innovador, pero de manera mas profunda bajo el modelo de gobierno electrénico que
idealmente seria un instrumento que aporte a la construccibn de gobiernos locales

eficientes, transparentes, participativos y éticos al servicio de la ciudadania.

La expresion mas visible del gobierno electronico son los portales web, de ahi la

importancia de evaluarlos técnicamente y saber como funcionan; no obstante, una parte
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fundamental en la construccion y mejora de los portales debiera ser la opinién de los

ciudadanos quienes son los principales beneficiarios de los servicios via electrénica.

Hoy en dia la mayoria de los gobiernos y organizaciones publicas cuentan con sitios web,
algunos utilizados unicamente como medio de difusion, aunque lo ideal es que un portal
gubernamental (con las ventajas que proporciona la web 2.0) sea dinamico e innovador,
en donde el ciudadano pueda interactuar ademas de obtener informacion publica y tener

al alcance servicios desde el lugar donde se encuentre.

En el gobierno electronico, los portales web son probablemente el vinculo mas importante
entre el ciudadano y el gobierno, a través de ellos se da la interaccion y el intercambio de
informacién de manera directa, por ello se hace necesaria su constante actualizacion.
Adicionalmente, uno de los aspectos mas relevantes que puede impulsar el gobierno
electrénico, es la participacion de los ciudadanos en los asuntos publicos y en la toma de

decisiones.

Los portales web deben adaptarse a las necesidades y expectativas de los ciudadanos,
ya que ellos son los directamente beneficiados (Sandoval y Gil-Garcia, 2009) y de quien
se busca una participacibn mas activa y directa. Derivado de lo anterior, es necesario
sefialar la importancia que tienen los mecanismos de evaluacion de los portales
gubernamentales, asi como su avance y actualizacion. A través de una evaluacion se

identifican los aspectos que pueden ser mejorados.

La medicion de los esfuerzos gubernamentales para incorporar la tecnologia a su gestion,
€s necesaria para conocer sus avances o0 cOmo se encuentran en comparacion con otros
gobiernos. Estrada (2007) considera que tal medicion contribuye a la comprension de la
sociedad de la informacién, no obstante, las metodologias de medicién pueden marcar

diferentes enfoques.

Sandoval y Gil-Garcia (2009), han desarrollado un modelo de evaluacion de portales
gubernamentales, entre los elementos que se consideran estan: informacién, interaccion,
transaccion, integracion y participacion politica; la evaluacién se desarrolla a partir del
desglose de estos indicadores y la confrontacién con el portal web y su contenido, esto ha

permitido la elaboracién de un ranking entre los gobiernos subnacionales en México para
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conocer los avances en esta materia. Es un orden de gobierno especifico, pero también

es un modelo que puede servir en otros contextos si se hacen adaptaciones.

Otra propuesta es la de Esteves (2005), quien se enfoca especificamente en gobiernos
municipales y desarrolla una metodologia que tiene por objetivo identificar el nivel de
desarrollo de los servicios mediante el gobierno electrénico, esta propuesta identifica
como fases la presencia, informacion urbana, interaccion, e-democracia, cada una de

ellas representa las capacidades de un gobierno municipal para proveer servicios.

La evaluaciébn de portales web gubernamentales permitirA mejorar la calidad de los
mismos, pero un aspecto que va mas alla de la evaluacion técnica es la opinion de los
ciudadanos, objetivo de este trabajo, ya que es necesario conocer que tan vinculados
estan los ciudadanos con el uso de la tecnologia y si esto representa la posibilidad de

mayor cercania con el gobierno local.

Scott (2006), ha senalado que los portales web de los gobiernos locales (en un estudio en
Norteamérica) poseen un buen registro de informacién, pero los canales para la
participacién y aportacion ciudadana son unidireccionales, por ello, el reto no sélo es la
funcionalidad tecnol6gica, sino la posibilidad de que sean portales accesibles con

informacién clara y precisa para el ciudadano y con posibilidades de interaccion.

5. Estudio en el Municipio de Toluca. Descripcién de resultados

El municipio de Toluca es uno de los 125 municipios en que se divide el Estado de
México, es ademas su capital, tiene una extension total de 420.14 kilbmetros cuadrados

que representan el 1.87% del total del territorio del Estado de México.

Toluca es el cuarto municipio mas poblado del estado, tiene un total de 819,561
habitantes, siendo 394, 836 hombres y 424, 725 mujeres; de esa poblacién, 94% es
urbana y 6% es rural. Asimismo, en el municipio de Toluca 2.9% de la poblacién de mas
de cinco afos de edad es hablante de alguna lengua indigena, este porcentaje equivale a
un total de 18,816 personas, de las cuales 8,987 son hombres y 9,629 son mujeres; del

total, 17,517 son bilingles al espafiol, 210 son monolingies y 889 no especifican

Pagina 46
No. 28° ENERO-ABRIL 2018. FCPyS, UNAM. http://ciid.politicas.unam.mx/encrucijadaCEAP



ENCRUCIJADA REVISTA ELECTRONICA DEL CENTRO DE ESTUDIOS EN ADMINISTRACION PUBLICA

El gobierno electrénico municipal en Toluca, Estado de México, desde la perspectiva ciudadana.

Leticia Contreras Orozco

condicién de bilinguismo. El porcentaje de la poblacién alfabeta de 15 afios y més en el
Municipio de Toluca, ascendi6 a 96.01% en el afio 2010 (INEGI, 2010).

Para el estudio, con base en la muestra estadistica calculada se aplicaron 600
cuestionarios durante los meses de enero y febrero del 2017 en el Municipio de Toluca,
solamente a las personas mayores de edad que conocieran o que hubieran utilizado el
Portal Web del gobierno municipal; fueron 311 mujeres que equivale al 45.70% de la
poblacion encuestada y 369 hombres, que equivale al 54.30% de los encuestados. Las
preguntas permitieron tener un conocimiento general sobre los ciudadanos muestra y
sobre cada uno de los aspectos de la dimension exterior del gobierno electronico:
informacién, servicios y participacion. Aqui se presentan los resultados de las mas

relevantes.

Uno de los aspectos contenidos en la encuesta fue el dato acerca de la edad, con la
finalidad de saber si ésta puede ser un factor que influya en el uso del portal
gubernamental. En la grafica 1 se muestran los rangos de edades de las personas
encuestadas, de ahi se deriva que las personas entre 18 y 39 afios son las que han
visitado o utilizado el Portal Web; en contraste con ello, se observa que las personas

mayores de 40 afios hacen menos uso del portal.

Gréfica 1. Edad de los encuestados
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Fuente: Elaboracion propia.
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Por otra parte, de la poblacion encuestada el grado escolar comprende desde la
educaciéon basica hasta el posgrado. EI mayor porcentaje de los usuarios del portal
electronico del gobierno municipal se concentra en personas con estudios de licenciatura,
seguido por quienes poseen una carrera técnica y bachillerato respectivamente. El nivel
basico es el de menor frecuencia como se aprecia en la gréafica 2. Derivado de lo anterior,
se resalta que a mayor grado de estudios mayor es la incidencia de los ciudadanos que

visitan la pagina electronica del Municipio.

Gréfica 2. Escolaridad

Primaria Secundaria
Posgr?do 0,409 2,80% Preparatoria/
5,40% Bachillerato
21,80%

Fuente: Elaboracién propia.

La ocupacion de los ciudadanos encuestados es diversa, estos datos se concentran en la
tabla 1, donde el mayor porcentaje se concentra en los empleados (de diferentes
sectores) y servidores publicos. Las personas que ocupan un menor porcentaje de la
muestra son aguellas cuya ocupacion es el campo, trabajos no formales, algin oficio o

son obreros.
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Tabla 1. Ocupacién

OCUPACION PORCENTAJE
Servidor publico 20.10%
Empleado 22.60%
Obrero 2.20%
Comerciante 6.80%
Profesionista 14.30%
Estudiante 14.40%
Hogar 9.10%
Desempleado 2.90%
Jubilado o pensionado 3.70%
Oficios 2.20%
Campesino 0.10%
Otro 1.50%
Total 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Para la aplicacion de la encuesta fue indispensable que las personas utilizaran Internet y
que conocieran o hubieran utilizado el Portal Web. La tabla 2 muestra los lugares en

donde la poblaciéon muestra utiliza Internet.

Tabla 2. Lugar donde se utiliza Internet

LUGAR PORCENTAJE
Casa 37.90%
Trabajo 27.30%
Establecimiento que ofrece el servicio 3.40%
Wifi pablico 4.70%
Movil 26%
Otro 0.70%
Total 100.0%

Fuente: Elaboracién propia.
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La tabla anterior permite observar que la mayoria de las personas encuestadas cuentan
con Internet en casa, que pueden hacer uso de éste también en el trabajo y que a través

de su dispositivo movil tienen acceso a Internet.

Respecto al conocimiento o uso del portal, unicamente el 60.6% la ha utilizado alguna
vez, el 37.9% la utiliza de manera ocasional y Unicamente el 1.5% no la ha utilizado, sélo

la conoce. La tabla 3 muestra qué actividades han realizado los encuestados.

Tabla 3. Actividades realizadas en la pagina de Internet

ACTIVIDADES PORCENTAJE
Conocer informacion sobre actividades del 27%
gobierno municipal
Conocer informacién general del municipio 17%
Pagar servicios 13.4%
Realizar tramites 29.3%
Participacién/ interaccién 5%
Todas las anteriores 8.3%
TOTAL 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar, el Portal Web es mas utilizado para realizar trdmites y conocer
informacién sobre las actividades del gobierno municipal siendo el pago de servicios y la
interaccion las actividades menos realizadas. Se resalta que menos del 10% de la

muestra ha realizado todas las actividades del listado.

Para conocer la opinién de los ciudadanos, se les pregunt6é qué calificacion otorgarian al
portal considerando la informacion que éste proporciona, la calificacion mas alta fue de 8

en una escala del 1 al 10, los resultados se muestran en la grafica 3.
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Gréfica 3. Calificacion de la pagina web respecto de la informacion que ofrece

35.00% 31.90% 30.60%

30.00%
25.00% 18.80%
20.00%
15.00% 9.60%
0,

10.00% 5 609, 2:60%

5.00% 9 0.10% 0.409

0.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, a quienes habian realizado algun tramite se les pidi6 sefalar cémo
consideraban el tiempo de respuesta obtenida al momento de realizar sus tramites, lo cual
se aprecia en la grafica 4, donde el mayor porcentaje sefiala una respuesta de rapida a
normal. Adicionalmente, los ciudadanos también otorgaron una calificacién al portal

considerando su experiencia en el tramite realizado, lo cual se refleja en la gréfica 5.

Gréfica 4. Tiempo de respuesta a tramite realizado

69.90%
80.00%
60.00%
40.00% 20.60%
20.00%
0.00%
Muy rapida Ré&pida-Normal Lenta Muy Lenta

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfica 5. Calificacion asignada a pagina de Internet con base en el tramite realizado

35.00% 32.10%

0
30.00% 25%
25 00% 23.10%

20.00%
15.00%

0,
10.00% 8.10v%

X 3.20%
5.00% 0% 0.00%4).70% 0.90%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El tercer elemento en la dimension externa del gobierno electrénico es la participacion,
para que esta pueda darse es necesario contar con espacios o canales de interaccion
entre el gobierno y los ciudadanos, por ello se pregunt6 a los encuestados acerca de la
existencia de un espacio que propiciara dicha interaccion. El 22% respondié que si existen
canales para interactuar, el 40% respondio que no existen y el 38% no sabe. Del grupo de
personas que respondié afirmativamente sobre la posibilidad de interaccion, sélo el 75%
pudo sefalar claramente cuales son los medios que permiten la interaccién con el

gobierno o con servidores publicos, los resultados se muestran en la tabla 4.

Tabla 4. Medios de interacciéon con ciudadanos

Medios utilizados Porcentaje
Redes sociales 45.8%
Chat 25.8%
Correo electrénico 10.8%
Foros 4.2%
Otras 13.4%

Fuente: Elaboracién propia.
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Los resultados muestran que los ciudadanos consideran a las redes sociales como el
medio principal de interaccién con funcionarios. Con base en los datos anteriores, se
solicité emitir una calificacion al portal gubernamental considerando las posibilidades de
participacion que tienen a través de ese medio, los resultados se presentan en la grafica
6, en donde el mas alto porcentaje sefiala una calificacion de 7 en una escala de 1 a 10
donde 10 es la mejor calificacion que se puede otorgar.

Grafica 6. Calificacién al portal web respecto a la participaciéon ciudadana

29.60%
30.00%
24.40%
25.00%

20.00%

14% 0
15.00% 13.40%
10.40%

10.00%

3.80%

5.00% | 4 900p 1o, 1.50% 1-60%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, del total de la muestra considerada soélo el 24.3% (equivalente a 146
ciudadanos de 600), considera que el uso de Internet propicia una interaccion con las
autoridades municipales que permita encontrar respuesta a las demandas de su
comunidad. De esta forma, si bien es cierto que el uso de Internet propicia la interaccion,
eso no significa que mediante esta opcidn pueda resolverse de manera efectiva alguna
problematica.

Por otra parte, se pensd necesario conocer desde la perspectiva ciudadana cual

consideran que es el uso mas importante del portal web del gobierno municipal, y
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mayoritariamente, la respuesta fue simplificar tramites como puede verse en la gréfica 7,
la participacion ciudadana queda por debajo de cualquier otra opcién de respuesta.

Grafica 7. Uso mas importante del portal gubernamental

45% 44.90%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
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0%

21.80%

18.20%

0.10%

Participacion  Simplificar Medio de  Proporcionar Otros
ciudadana trAmites  comunicacién informacion

Fuente: Elaboracién propia.

En general, la calificacion otorgada por los ciudadanos al portal electrénico oscila entre 7

y 8 puntos, lo cual motiva mayor profundidad en el estudio.

6. Discusion de los resultados y conclusiones

Las condiciones del municipio de Toluca como capital de una de las entidades federativas
mas importantes del pais, hacen suponer que el gobierno electrénico puede significar un
elemento cotidiano en la relacién gobierno- ciudadanos, sin embargo, con base en los

resultados obtenidos se advierte que quienes hacen uso del portal electrénico o al menos
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estan enterados de que existe, son mayoritariamente los ciudadanos con preparacion
educativa a nivel licenciatura, que se desarrollan en diversos empleos incluido el sector
gubernamental y que tienen acceso a Internet en casa, en el ambito laboral y a través de

dispositivos moviles, lo cual facilita acceder al portal web.

Lo anterior abona a la reflexion sobre: hacia qué sector de la poblacion se encaminan los
esfuerzos de gobierno electronico en el municipio. La utilizacién de las TIC permitiria a los
gobiernos responder de manera mas eficaz a las expectativas de los ciudadanos, pero los
resultados obtenidos sugieren que un considerable nimero de ciudadanos no hacen uso
del portal web, lo cual permite cuestionar acerca de la mejora en la prestacion de

servicios.

Sin embargo, como se sefiald anteriormente, se puso especial atencion en los elementos
de la dimension externa del gobierno electronico sefialados por Contreras (2014), oferta
de informacion, prestacion de servicios y participacién democrética, por ello y con el fin de
responder a la pregunta guia de esta investigacion, se advierte que los ciudadanos
utilizan el portal web principalmente para buscar informacion sobre las actividades del
gobierno municipal o bien acerca del municipio, en segundo lugar la opcion de realizar

tramites o pagos de servicios y como Ultima opcién la participacion o interaccion.

Si la informacién que proporciona el portal web es el uso mas destacado, significa que
aun hay camino por recorrer, que el gobierno municipal debe contar con una estrategia
para hacer del portal electronico una herramienta que satisfaga de manera efectiva,

eficiente y transparente los requerimientos ciudadanos.

Con base en el marco conceptual sobre gobierno electronico, la oferta de informacién es
necesaria, sin embargo, la parte mas importante es la que se vincula a la mejora en la
gestion y al logro de una administracion eficiente. Con base en la calificacion que los
ciudadanos emitieron sobre la oferta de informacion y la prestacion de servicios, se
observa que fue de 8 puntos y para el rubro de participacion /interaccion fue de 7 puntos,
en una escala del 1 al 10, donde 10 es la mejor calificacion, por lo que se infiere que no

hay una completa satisfaccion de los usuarios cuando hacen uso del portal web.
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Se observa que la participacion/ interaccion a traves del portal electronico es el rubro que
requiere mayor atencion, ya que, de los 600 ciudadanos encuestados sélo 132 saben que
existen canales para interactuar con su gobierno municipal y de esos ciudadanos, sélo 99
saben cuéles son esos medios de interaccion. Esto refleja que, a pesar de los avances
tecnoldgicos, la idea de gobierno electronico no ha permeado tan profundamente como se

podria esperar considerando el concepto mas amplio.

La opinion de los ciudadanos, es un factor de relevancia que permite poner atencion en el
quehacer gubernamental e impulsar el establecimiento de una relacion de confianza y

colaboracién, elementos que se aprecian ausentes con base en los resultados obtenidos.

Adicionalmente, si la percepcién ciudadana se identifica con el sentir y la opinion de los
ciudadanos, es necesario sefialar que ellos reconocen que el uso mas importante del
portal web es la simplificacion de tramites, aunque también es necesario subrayar la

desconfianza que muestran (algunos ciudadanos) para realizar tramites en linea.

Este estudio y sus resultados son relevantes porque el gobierno electrénico debe ir
dirigido a los ciudadanos y se aspira a que en esta época, determinada en muchos
sentidos por los avances tecnolégicos, la prestaciéon de servicios pueda ser mejor, la
gestion mas eficiente, pero sobre todo que los ciudadanos puedan ser participes de la
toma de decisiones o al menos de la solucién de sus demandas, sin embargo, el uso de

un portal electrénico todavia no contribuye del todo a un gobierno de proximidad.

Para pensar en la posibilidad de contar con un gobierno electrénico, es imprescindible
considerar al ciudadano y sus necesidades. El avance tecnologico advierte que cada dia
las actividades de los ciudadanos se vinculan cada vez més al uso de las TIC, a pesar de
que aun un gran porcentaje de la poblacién parece ajeno los tramites electrénicos. Los
gobiernos municipales deben marcar su propia linea de desarrollo en materia de gobierno
electronico, dadas las condiciones particulares de su contexto, no obstante, no pueden
estar ajenos a las ventajas que representa centrar la atencion en la prestacion de

servicios en el ciudadano.

Es necesario sefalar que este estudio tiene limitaciones pues se trata solo de un

municipio, y no es posible establecer generalizaciones, pero sienta las bases para
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continuar una investigacion mas profunda sobre el tema desde la perspectiva ciudadana,
en donde mediante el disefio de otros indicadores se conozca la opinibn sobre el
desempefio gubernamental, la calidad en los servicios, el nivel de transparencia y

rendicion de cuentas de los gobiernos.
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