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¡,as tecnologías de la inf'ormacihri, colno los portales web, han cambiado la forma de 
relacionarse cntre los gobiernas y sus gobernados. El presente trabajo de investigaci011 
se llevó a cabo la ciudad de Chihuahua, Chihuahua, México, con el objetivo de analizar 
la percepción de los expertos a través de la evaluación de los portales gubernarnentales 
de México. ¡,os resultados revelaron que los expertos tuvieron diferentes patrones en la 
evaluaciOn. Se determinó que el estado de Puebla en México fiie el que diseñó y presenta 
el mejor portal. Se recoiniencla disminuir el número de preguntas en el instrumento así 
corno aumentar el nYrnero de expertos y la distribución geográfica de los inisn~os para 
evitar sesgos. 

Y~~1cthru.s CT/ui?co: Gobierno clectrcinico, Mexico, modeto de evaluación. 

'I'he iiew inforínation technoiogies such as tfle web portals have changed the way to 
commrinicate amoiig the governr~ient and people. The present research was conducted 
ir1 the city of' Chihuahua, Chihuahua, Mexico, in order to dcvelop a niodel to evaluate 
the web sitcs of the state governrnents in Mexico. 'fhe results showed that experts had 
diff'erent evaluatioii 'S pritterns; one has a tendeiicy to qualify high while orlier had a 
tendency to qualify regular. l'he a~iailysis showed that thc State OS Puebla designed and, 
presently has the best web porta1 in Mexico. It is recornmended tcr reduce tlie number oí' 
questions in the instrument as well as to increase the nurnber of experts and geographic 
distributiori to reduce bias. 

Kcj~wol-dds: Electronic governancc, Mexico, evaluatiori model. 



Las tecnologías de la información llegaron para cambiar la forrna de relacionarse y de 
organizarse en la sociedad. Los gobiernos como adn~inistradores de los bienes de la socie- 
dad no están exentos de carnbios. De esta manera, la sociedad, en sinergia con los cambios 
en las tecnologías de la informacicín impulsan cambios de paradigmas en la forma coino el 
gobierno se cortiunica con sus gobernados (Markus, 200 1). Los portales como e1 nombre lo 
sugiere, son la entrada a la infonnacion que ahí se presenta (Rcidenbach, 20 1 O), mientras 
que las redes de Internet se establecieron para dar rapidez a las rnríltiples operaciones que 
se ofrecen (Elamaker, 2009). Por esta razón, los portales representan una herramienta ideal 
de comunicación entre el gobierno y sus gobernados (EPA, 2007); es decir, con diferentes 
grupos sociales, agrupacioites, en~presarios, ainas de casa y/o ciudadanos que requieran al- 
gún servicio en particular del gobierno (News Network, 20 1 1 ). Por ejemplo, Fiddler (2009) 
mencionó que el presidente de MNC (Métis Naiiorial Council) Clement Chartir anunció 
la aparición de un portal dedicado a todos los miembros de su agrupación y sus fan~ilias, 
y donde, ese portal muestra fotos y videos de historias de los veteranos de Canadá, entre 
otros servicios. Marsan (2002) en otro artículo especificó que et portal de gobierno de los 
Estados Unidos de Norteamérica (<;oveminen<s web Portal) fue visitado por 50 millones 
de usuarios para recibir iriforn~ación en linea sobre una gran variedad de servicio como 
pasaportes, impuestos, préstainos estudiantiles, benefjcios, parques nacionales y otros. Así, 
a medida que se ofrecen más servicios en el portal de Internet en el ámbito pí~blico, otros 
factores como la infbmación, la seguridad en las transacciones y la transparencia en las 
actividades del gobierno, toman particular importancia para la sociedad. 

Está claro que los E-gobiernos deben aportar tra~~sparencia, seguridad, ceriidum bre y 
privacidad en las operaciones y/o consultas hechas a travks de sus portales (Gillette, 2001; 
IREM, 2005). Un modelo de evaluación representa una supervisión directa a los portales 
públicos que se auditan, dan certeza al usuario de la calidad del poríal en e manejo de la in- 
formación que en él se deposita y le da prestigio al culnplir con los requisitos indispensables 
para un buen funcionamiento (Bringula y Basa, 20 11 ). El objetivo de este estudio fire anali- 
zar la percepción de los expertos a través de la evaluación de los portales guber~~amentales 
de Mkxico. Es importante mencionar que se consideró que la gobernabiiidad electrónica 
tiene como objetivo inejorar el suministro de inforinación y de servicios a los diferentes ti- 
pos de usuarios, así corno estimular la participación ciudadaría en el proceso de toma de de- 
cisiones del gobierno. Es necesario especifícar también que para poder evaluar la calidad de 
un portal se debe establecer un mecanismo; como por ejemplo, un cuestionario que refleje 
la confiabilidad, calidad de servicios, trailsparencia, rapidez de respuesta y facilidad de uso, 

2. MATERIALES Y METODOS 

El estudio se realizó en el periodo de noviembre y diciembre de 20 10 en la Facultad de 
Contaduría y Administración de la Universidad Autónoma de Chihuahuas la cual se encuen- 
tra en la ciudad de Chiliual~ua, Estado del misino nombre en México. Se consideró el total de 



portales que existían al momento del ariálisis en los difereiites Estados de México; es decir, 
32 Estados, i~icluyendo al gobierno del Distrito Federal (DF). Por tanto, la unidad de análisis 
fue cada uno de los portales web que exhibía cada gobierno de los diferentes Estados. 

El instrumento utilizado fue un cuestionario, el cual fue diseñado con Lin total de 53 
preguntas. El cuestionario contenía siete secciones con el propósito de dar respuesta a la 
evaluación de los siete indicadores ba-jo estudio. Es decir, de la pregunta 1 a la pregunta 6 
se evaluó el contexto del portal (Indicador 1-contexto), donde se consider0 la estética del 
portal y su pcrcepciori funcional; es decir, la evaluación se centró eii el cómo del diseño. 
Se definió como la percepción de una interhz del cliente ante la pantalla el ciial podía ser 
clasificado por categorías, de acuerdo con los criterios fiincional y estktico. De la pregunta 
7 a la pregunta 13 se caracterizó la comunidad (Indicador 2-comu~~idad) definida coilio la 
interaccidn entre los usuarios del portal. Es importante especificar que este indicador no 
vislumbró las intcracciones de usuario a usuario; no obstante, es entendible que la comuni- 
cación de iisuario a usuario puede ocurrir, o bien, entre un usuario y muchos. Se consideri, 
uiia sensación de membresia en un grupo junto con un sentido fiierte de participación e 
intereses comunes de dicho grupo. Está claro que la coitiunidad no solo contiene elenlentas 
de interks común y aceptación de grupo, sino que cuenta con la participacibn iiidividual. 
De la pregunta 14 a la pregunta 2 1 sirvió para conocer el nivel de comunicación (Indicador 
i=comunicación). Este indicador representó el diálogo entre el portal y sus usuarios bajo 
tres formas; coin~inicación de portal a usuario, usuario a portal o comum-ricación bilateral. 

Este indicador contempló toda la temática digital eii el portal (texto, video, audio y 
gráficos), así como la forma en que se presentaba y sus doniinios. Este indicador incluía 
ofertas de producto, servicio, información y se enfocaba en el qué hay; es decir, la informa- 
ción digital incluida en el pc~rtal. De la pregunta 22 a la pregunta 28 se evaluó el co12te1iido 
(Indicador 4-conteriido) donde se conteitipló toda la temática digital en el portal (texto, 
video, audio y gráficos), asi coino la forma en que se presentaba y sus dominios. Este 
indicador incluía ofertas de producto, servicio, información y se enfocaba en el qué hay; 
es decir, la información digital incluida en el portal. De la pregunta 29 a la 36 se midió la 
conversión (Indicador 5-conversi0n) definida coino la capacidad del portal para ajustarsc, 
o bien, que un determinado usuario se ajuste. Cuando una empresa inicia esta capacidad se 
llama adaptación, cuando lo hace el usuario, se dcnoniina personalización. De la pregunta 
37 a la 43 se rnidió la conexión (Indicador 6-conexión) que representci el grado en que un 
portal determiiiado puede enlazarse con otros a (ravés de un salto de hipertexto de un hiper- 
vinculo desde uiia página web a otra. Normalmente, estos vínctilos están . jos  en una pági- 
na web y se presentan con mayor frecuencia ante el usuario mediante palabras subr'dyadas 
o resaltadas, o a través de uria imagen o un gráflco. De la pregunta 44 a la 53 se evaluó el 
comercio (Indicador 7-cotnercio) definiéndose conicr la venta de bienes, productos o ser- 
vicios en el portal. Las capacidades del coniercio son aquellas características de la interfaz 
para el cliente que respaldan los distintos aspectos de las transacciones coi~zerciales, 

Se solicitó que c o n t e ~ t a ~ n  el criestionario a tres expertos (E1 , E2 y E3), personas 
reconocidas, respetadas por sus pares y de gran experiencia profesional en disefío de in- 
terface~. Idas preguntas se basaban en respuestas bajo una escala de Likert; es decir, con 
opciones de cinco printos (de 1 a 5); en especifico, se oli-ecían las siguientes opciones 



de respuesta; pésiino (P), malo (M), regular (R), bueno (BU) y excelente (E). El análisis 
de la inforinación ser realizír, en una primera etapa, en observar las diferencias entre los 
expertos a través de las frecuencias de respuestas cn cada uno de los indicadores, y des- 
pués, en una segunda etapa se a~mlizaron las relaciones entre las mismas. 

3. RESULTADOS 

En la Gráfica 1 se detallan los rcs~iltados obtenidos para el indicador de contexto. 
Es notorio que los expertos E 1 y E3 evaludron el contexto del portal de fbrma entre inuy 
bien y excelente, mientras que E2 tendió a evaluar de forn~a bienireg~ilar. Estos resulta- 
dos indican que se consideró adecuada la estética de los portales así como la percepción 
funcional; es decir, la evaluación se centró en el cómo del diseño, Posiblemente se per- 
ciben la estructura y la orgar-iización de los portales con10 adecuadas. En la Gráfica 2 se 
presentan los resultados para el indicador de comunidad. Se observa que la tendencia va 
de regular a mala pcrr los tres expertos. Esto indica que la interacción entre los usuarios 
con los portales se considera baja. Es importante especificar que este indicador no vis- 
Iumnbró las interacciones de usuario a usuario; no obstante, es entendible que la comuni- 
cación de usuario a usuario puede ocurrir, o bien, entre un usuario y mucl-ios. 

En\ufrcierite peíinit, <>cifri,ente malo m Rieti'rcgiildr a 21u5 biei~ buen<) Lxcelente cuceleiire 

Gráfica 1 

Experta 2 Experto 2 Experta 3 

m Ii,iitfic~enre peiitlio iiifrcicnte iilnlo IIierr regul'rr \?I> h~en/biieiio 0 I'xcelente excelente 

Gráfica 2 
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La Cirática 3 muestra los resultados para el indicador de coinunicación donde se 
observa que El y E3 eva1uaror-i de 111anera siinilar éste indicador ya q~ ie  se notan valores 
de bienlregular a excelente. Por otro lado también es notorio que E2 evaluó mis de la 
mitad en regular. Este indicador representí, el diálogo entre el portal y los usuarios bajo 
tres formas; comunicación de portal a usuario, usuario a portal o con~unicacicín bilateral, 

Exyerlv Z Experto S Experta 3 

Gráfica 3 

Con respecto al ir~ííicador de contenido, la Gráfica 4 está mostrando que El  y E3 
f~leron similares en la evaluación ya que ubicaron la niitad de las preguntas en un rango 
de niuy bueno a excelet~te. Además, la gráflca muestra que E2 tiende a continuar eva- 
luando como bieniregular. EII este indicador de contenido se consideró toda fa temática 
digital en el portal (texto, video, audio y gráilcos), así coriio la forma en que era prescn- 
tado. Estc indicador incluía ofertas de producto, servicio, inforrxación y se enfocaba en 
el qué hay; cs decir, la información digital incluida eii el portal. 

Gráfica 4 

Ida Gráfica 5 t7luestra los resultados para el indicador de conversión, donde se ob- 
serva que Ios expertos evaluaron con una tendencia hacia la ~iiedia alta, Estas tendencias 
posiblemente indican que los expertos consideraron que los portales cunipliaii con todos 
los elenlentos necesarios evaluados. £31 otras palabras, el contenido mostraba alternativas 
para tener acceso a 61, así coino un motor de búsqueda interno. En los resultados obtenidos 
para el ir~dicador de conexión (Gráfica 6) se observa que no hay congruencia entre los tres 
expertos, ya que cada LIIIO evalúa de forma diferente. Sin embargo, la tendencia se inclina a 
evaluar de forma inuy bienlbueno a excelente. Es iinportante mencionar que E3 no evaluó 
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veintisiete portales de la pregunta cuarenta y tres, que mide la navegación del portal con 
cualquier sistema operativo, Este indicador representa ei grado en que un portal deterrni- 
nado puede enlazarse con otros a través de un salto de hipertexto de un hipervínculo desde 
una página web a otra. Normalmente, estos vínculos están fijos en una página web y se 
presentan con mayor frecuericia ante cl usuario mediante palabras subrayadas o resaltadas, 
o a través de una imagen o un gráfico. 1.a Gráfica 7 señala los resultados para el indicador 
de comercio donde se observa que E 1 y E3 evaluaron la mayoría de los aspectos entre muy 
buenos y excelentes. Por otro lado, E2 continuó evaluando mas de la mitad en bien/regulal-. 
Cabe mencionar, que E2 no evaluó 29 portales de la pregunta niin~ero 50 que valoraba la 
seguridad del portal para realizar transacciones con cucntas bancarias. Además, este exper- 
to tampoco evaluó 3 1 portales de la pregunta 5 1 que estiriiaba la privacidad y protección 
de la inforniaeión. El indicador cort~ercio se definió como la venta de bienes, productos o 
servicios en el portal. Las capacidades del comercio son aquellas características de la in- 
terfaz para el cliente que respaldan los distintos aspectos de las transacciones comerciales. 

Gráfica S 

I) in~ufi~íe t~ic  pciirrio m Sufi~ieilte ilialo U i a i  re~iulx Mu) biei1"ouerio I \cclcilw excelcntc 

Gráfica 6 

I) iniuficienteipesi~rlo #@ 'iuhcierite inalo Bieii repu1,zi %1«\1 bieit bueno E-3 1 \~clcnie erielentc 

Gráfica 7 
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4. CONCLUSIONES 

Del ob-jetivo central que fue analizar la percepción de los expertos a través de la 
evaluación de los portales gubernari~entales de Mexico, se puede concluir: 

1 .  Idos resultados mostraron ytie los indicadores contexto y conversión fi~cron los 
que obttivieron una calificación más alta entre los expertos. Los indicadores co- 
mercio y coniunidad fueron evaluados con tendencia baja, esto debido a la no res- 
puesta en la evaluacicín por parte de algunos de los expertos en ciertos portales. El 
indicador de mayor peso dependerá del modelo de negocios en el cual se apoye 
la organización que opera al portal. 

2. Hubo una tendencia central en la evaluacion por parte del experto 2, mientras que 
el experto 3 la mayoría de las veces respondió con una tendencia alta. El experto 
1 no mostró ningún patrón en sus respuestas. Es posible que las diferencias en 
las evaluaciones hechas por los expertos a los portales de los estados en México 
se deba al nú~nero de expertos, por lo cual se sugiere incrementar el nírrncro de 
expcrtos en estudios futuros. 

3. El instrumento aplicado fue muy extenso y agotador ya que adeinks, se evaluaron 
32 portales. Hubo eleinentos que no se pudieron responder ya quc eran algo am- 
biguos o in~precisos o fuera del aicance para ser evaluados. 

4. A pesar de sus discrepancias en Ia evaluación, los expertos coinciden en que el 
portal rnqjor evaluado es el que corresponde al estado de Puebla. En los resulta- 
dos publicados de una investigación realizada por la revista política digital en el 
201 0, coincide en que Puebla es el segundo lugar me-jor clasificado. 

Para investigaciones futuras: 
l .  Dis~nici~iir el níirnero de preguntas e11 el instrumento, para facilitar el llenado de 

la evaluación. 
2. Aurnentar el número de expertos y su distribucibn geográfica para evitar sesgos 

a1 rnolnento de evaltiar portales ya conocidos por ellos. 
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