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RESUMEN

Las tecnologias de la informacion, como los portales web, han cambiado la forma de
relacionarse entre los gobiernos y sus gobernados. El presente trabajo de investigacion
se llevo a cabo la ciudad de Chihuahua, Chihuahua, México, con el objetivo de analizar
la percepcion de los expertos a través de la evaluacion de los portales gubernamentales
de México. Los resultados revelaron que los expertos tuvieron diferentes patrones en la
evaluacion. Se determind que el estado de Puebla en México fue el que disefid y presenta
el mejor portal. Se recomienda disminuir el nimero de preguntas en el instrumento asi
como aumentar el nimero de expertos y la distribucion geografica de los mismos para
evitar sesgos.
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ABSTRACT

The new information technologies such as the web portals have changed the way to
communicate among the government and people. The present research was conducted
in the city of Chihuahua, Chihuahua, Mexico, in order to develop a model to evaluate
the web sites of the state governments in Mexico. The results showed that experts had
different evaluation s patterns; one has a tendency to qualify high while other had a
tendency to qualify regular. The analysis showed that the State of Puebla designed and,
presently has the best web portal in Mexico. It is recommended to reduce the number of
questions in the instrument as well as to increase the number of experts and geographic
distribution to reduce bias.
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1. INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion llegaron para cambiar la forma de relacionarse y de
organizarse en la sociedad. Los gobiernos como administradores de los bienes de la socie-
dad no estan exentos de cambios. De esta manera, la sociedad, en sinergia con los cambios
en las tecnologias de la informacion impulsan cambios de paradigmas en la forma como el
gobierno se comunica con sus gobernados (Markus, 2001). Los portales como el nombre lo
sugiere, son la entrada a la informacion que ahi se presenta (Reidenbach, 2010), mientras
que las redes de Internet se establecieron para dar rapidez a las multiples operaciones que
se ofrecen (Hamaker, 2009). Por esta razdn, los portales representan una herramienta ideal
de comunicacion entre el gobierno y sus gobernados (EPA, 2007); es decir, con diferentes
grupos sociales, agrupaciones, empresarios, amas de casa y/o ciudadanos que requieran al-
glin servicio en particular del gobierno (News Network, 2011). Por ejemplo, Fiddler (2009)
menciono que el presidente de MNC (Métis National Council) Clement Chartir anuncio
la aparicion de un portal dedicado a todos los miembros de su agrupacion y sus familias,
y donde, ese portal muestra fotos y videos de historias de los veteranos de Canada, entre
otros servicios. Marsan (2002) en otro articulo especificd que el portal de gobierno de los
Estados Unidos de Norteamérica (Government's web Portal) fue visitado por 50 millones
de usuarios para recibir informacién en linea sobre una gran variedad de servicio como
pasaportes, impuestos, préstamos estudiantiles, beneficios, parques nacionales y otros. Asi,
a medida que se ofrecen mas servicios en el portal de Internet en el ambito publico, otros
factores como la informacion, la seguridad en las transacciones y la transparencia en las
actividades del gobierno, toman particular importancia para la sociedad.

Esta claro que los E-gobiernos deben aportar transparencia, seguridad, certidumbre y
privacidad en las operaciones y/o consultas hechas a través de sus portales (Gillette, 2003;
IREM, 2005). Un modelo de evaluacion representa una supervision directa a los portales
publicos que se auditan, dan certeza al usuario de la calidad del portal en el manejo de la in-
formacion que en él se deposita y le da prestigio al cumplir con los requisitos indispensables
para un buen funcionamiento (Bringula y Basa, 2011). El objetivo de este estudio fue anali-
zar la percepcion de Jos expertos a través de la evaluacion de los portales gubernamentales
de México. Es importante mencionar que se considerd que la gobernabilidad electronica
tiene como objetivo mejorar el suministro de informacion y de servicios a los diferentes ti-
pos de usuarios, asi como estimular la participacion ciudadana en el proceso de toma de de-
cisiones del gobierno. Es necesario especificar 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, transparencia, rapidez de respuesta y facilidad de uso.

2. MATERIALES Y METODOS
El estudio se realizd en el periodo de noviembre y diciembre de 2010 en la Facultad de

Contaduria y Administracion de la Universidad Auténoma de Chihuahuas la cual se encuen-
tra en la ciudad de Chihuahua, Estado del mismo nombre en México. Se consideré el total de
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portales que existian al momento del analisis en los diferentes Estados de México; es decir,
32 Estados, incluyendo al gobierno del Distrito Federal (DF), Por tanto, la unidad de analisis
fue cada uno de los portales web que exhibia cada gobierno de los diferentes Estados.

El instrumento utilizado fue un cuestionario, ¢l cual fue disefiado con un total de 53
preguntas. El cuestionario contenia siete secciones con el proposito de dar respuesta a la
evaluacion de los siete indicadores bajo estudio. Es decir, de la pregunta 1 a la pregunta 6
se evaluo el contexto del portal (Indicador 1=contexto), donde se considerd la estética del
portal y su percepcion funcional; es decir, la evaluacion se centro en el como del disefio.
Se definio como la percepeion de una interfaz del cliente ante la pantalla ¢l cual podia ser
clasificado por categorias, de acuerdo con los criterios funcional y estético. De la pregunta
7 ala pregunta 13 se caracterizo6 la comunidad (Indicador 2-comunidad) definida como la
interaccion entre los usuarios del portal. Es importante especificar que este indicador no
vislumbro las interacciones de usuario a usuario; no obstante, es entendible que la comuni-
cacion de usuario a usuario puede ocurrir, o bien, entre un usuario y muchos. Se considero
una sensacion de membresia en un grupo junto con un sentido fuerte de participacion e
intereses comunes de dicho grupo. Esta claro que la comunidad no solo contiene elementos
de interés comin y aceptacién de grupo, sino que cuenta con la participacion individual.
De la pregunta 14 a la pregunta 21 sirvié para conocer el nivel de comunicacion (Indicador
3=comunicacién). Este indicador represento el didlogo entre el portal y sus usuarios bajo
tres formas; comunicacion de portal a usuario, usuario a portal o comunicacion bilateral.

Este indicador contemplo toda la tematica digital en el portal (texto, video, audio y
graficos), asi como la forma en que se presentaba y sus dominios. Este indicador incluia
ofertas de producto, servicio, informacion y se enfocaba en el qué hay; es decir, la informa-
cion digital incluida en el portal. De la pregunta 22 a la pregunta 28 se evalué el contenido
(Indicador 4=contenido) donde se contemplo toda la tematica digital en el portal (texto,
video, audio y graficos), asi como la forma en que se presentaba y sus dominios. Este
indicador incluia ofertas de producto, servicio, informacion y se enfocaba en el qué hay;
es decir, la informacion digital incluida en el portal. De la pregunta 29 a la 36 se midio la
conversion (Indicador S=conversion) definida como la capacidad del portal para ajustarse,
o bien, que un determinado usuario se ajuste. Cuando una empresa inicia esta capacidad se
Ilama adaptacion, cuando lo hace el usuario, se denomina personalizacion. De la pregunta
37 ala 43 se midio la conexion (Indicador 6=conexion) que representé el grado en que un
portal determinado puede enlazarse con otros a través de un salto de hipertexto de un hiper-
vinculo desde una pagina web a otra. Normalmente, estos vinculos estan fijos en una pagi-
na web y se presentan con mayor frecuencia ante el usuario mediante palabras subrayadas
o resaltadas, o a través de una imagen o un grafico. De la pregunta 44 a la 53 se evalu6 el
comercio (Indicador 7=comercio) definiéndose como la venta de bienes, productos o ser-
vicios en el portal. Las capacidades del comercio son aquellas caracteristicas de la interfaz
para el cliente que respaldan los distintos aspectos de las transacciones comerciales.

Se solicité que contestaran el cuestionario a tres expertos (E1, E2 y E3), personas
reconocidas, respetadas por sus pares y de gran experiencia profesional en diseiio de in-
terfaces. Las preguntas se basaban en respuestas bajo una escala de Likert; es decir, con
opciones de cinco puntos (de 1 a 5); en especifico, se ofrecian las siguientes opciones
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de respuesta; pésimo (P), malo (M), regular (R), bueno (BU) y excelente (E). El andlisis
de la informacion ser realizd, en una primera etapa, en observar las diferencias entre los
expertos a través de las frecuencias de respuestas en cada uno de los indicadores, y des-
pués, en una segunda etapa se analizaron las relaciones entre las mismas.

3. RESULTADOS

En la Gréafica 1 se detallan los resultados obtenidos para el indicador de contexto.
Es notorio que los expertos E1 y E3 evaluaron el contexto del portal de forma entre muy
bien y excelente, mientras que E2 tendi6 a evaluar de forma bien/regular. Estos resulta-
dos indican que se consideré adecuada la estética de los portales asi como la percepcion
funcional; es decir, la evaluacion se centrd en el como del disefio. Posiblemente se per-
ciben la estructura y la organizacion de los portales como adecuadas. En la Grafica 2 se
presentan los resultados para el indicador de comunidad. Se observa que la tendencia va
de regular a mala por los tres expertos. Esto indica que la interaccion entre los usuarios
con los portales se considera baja. Es importante especificar que este indicador no vis-
lumbro las interacciones de usuario a usuario; no obstante, es entendible que la comuni-
cacion de usuario a usuario puede ocurrir, o bien, entre un usuario y muchos.

Exparte 1 Experto 2 Exgrerin 3

B tsuficiente/pésimo B Suficienteimalo

Bien/regular Muy bien/bueno [} Excelente/excelente

Grafica 1
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La Grafica 3 muestra los resultados para el indicador de comunicacion donde se
observa que E1 y E3 evaluaron de manera similar éste indicador ya que se notan valores
de bien/regular a excelente. Por otro lado también es notorio que E2 evaludé mas de la
mitad en regular. Este indicador representé el dialogo entre el portal y los usuarios bajo
tres formas; comunicacion de portal a usuario, usuario a portal o comunicacion bilateral.

Experto 1 Experto 2 Experto 3
M Insuficiente/pésime B8 Suficiente/malo B Bienfregular Muy hien/bueno [} Excelente/excelente

Grafica 3

Con respecto al indicador de contenido, la Gréfica 4 estd mostrando que El y E3
fueron similares en la evaluacion ya que ubicaron la mitad de las preguntas en un rango
de muy bueno a excelente. Ademas, la grafica muestra que E2 tiende a continuar eva-
fuando como bien/regular. En este indicador de contenido se considerod toda la tematica
digital en el portal (texto, video, audio y graficos), asi como la forma en que era presen-
tado. Este indicador incluia ofertas de producto, servicio, informacion y se enfocaba en
el qué hay; es decir, la informacion digital incluida en el portal.

Experts 1 Exporte 2 Experin 3

MR insufici pésimo BB Suficieme/malo

7] Bien/regular Muy bien/bueno [ Excelente/excelente

Grafica 4

La Grafica 5 muestra los resultados para el indicador de conversién, donde se ob-
serva que los expertos evaluaron con una tendencia hacia la media alta. Estas tendencias
posiblemente indican que los expertos consideraron que los portales cumplian con todos
los elementos necesarios evaluados. En otras palabras, el contenido mostraba alternativas
para tener acceso a €l, asi como un motor de busqueda interno. En los resultados obtenidos
para el indicador de conexion (Grafica 6) se observa que no hay congruencia entre los tres
expertos, ya que cada uno evalua de forma diferente. Sin embargo, 1a tendencia se inclina a
evaluar de forma muy bien/bueno a excelente. Es importante mencionar que E3 no evalu6
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veintisiete portales de la pregunta cuarenta y tres, que mide la navegacion del portal con
cualquier sistema operativo. Este indicador representa el grado en que un portal determi-
nado puede enlazarse con otros a través de un salto de hipertexto de un hipervinculo desde
una pagina web a otra. Normalmente, estos vinculos estan fijos en una pagina web y se
presentan con mayor frecuencia ante el usuario mediante palabras subrayadas o resaltadas,
o a través de una imagen o un grafico. La Gréfica 7 sefiala los resultados para el indicador
de comercio donde se observa que E1 y E3 evaluaron la mayoria de los aspectos entre muy
buenos y excelentes. Por otro lado, E2 continué evaluando mas de la mitad en bien/regular.
Cabe mencionar, que E2 no evaluo 29 portales de la pregunta niimero 50 que valoraba la
seguridad del portal para realizar transacciones con cuentas bancarias. Ademas, este exper-
to tampoco evaluo 31 portales de la pregunta 51 que estimaba la privacidad y proteccion
de la informacion. El indicador comercio se definio como la venta de bienes, productos o
servicios en el portal. Las capacidades del comercio son aquellas caracteristicas de la in-
terfaz para el cliente que respaldan los distintos aspectos de las transacciones comerciales.

Experio 2 Exporie 3

W Insuficiente/pésimo B Suficiente/malo Bien/regular Muy bien/bueno Excelente/excelente

Grafica 5

)

Expario 1 Experie 2 Experto 2

Insuficiente/pésimo Suficiente/malo. Bien/regular B2l Muy biew/bueno 7] Excelente/excelente
p & Y

Grafica 6

Expario § Experio 2

Bienfregular Muy bien/bucno Excelente/excelente

Grafica 7

M insuficiente/pésimo BB Suficiente/malo

104



PusLicaciones, 43, 2013
pp. 99-106 La gobernabilidad electronica en México; evaluacién de portales

4. CONCLUSIONES

Del objetivo central que fue analizar la percepcidn de los expertos a través de la

evaluacion de los portales gubernamentales de México, se puede concluir:

1. Los resultados mostraron que los indicadores contexto y conversion fueron los
que obtuvieron una calificacion mas alta entre los expertos. Los indicadores co-
mercioy comunidad fueron evaluados con tendencia baja, esto debido a la no res-
puesta en la evaluacion por parte de algunos de los expertos en ciertos portales. El
indicador de mayor peso dependera del modelo de negocios en el cual se apoye
la organizacion que opera al portal.

2. Hubo una tendencia central en la evaluacion por parte del experto 2, mientras que
el experto 3 la mayoria de las veces respondi6 con una tendencia alta. El experto
I no mostrd ningtn patrén 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 nimero de expertos, por lo cual se sugiere incrementar el nimero de
expertos en estudios futuros.

3. El instrumento aplicado fue muy extenso y agotador ya que ademas, se evaluaron
32 portales. Hubo elementos que no se pudieron responder ya que eran algo am-
biguos o imprecisos o fuera del alcance para ser evaluados.

4. A pesar de sus discrepancias en la evaluacion, los expertos coinciden en que el
portal mejor evaluado es el que corresponde al estado de Puebla. En los resulta-
dos publicados de una investigacion realizada por la revista politica digital en el
2010, coincide en que Puebla es el segundo lugar mejor clasificado.

Recomendaciones:

Para investigaciones futuras:

1. Disminuir el nimero de preguntas en el instrumento, para facilitar el llenado de
la evaluacion.

2. Aumentar el niimero de expertos y su distribucion geografica para evitar sesgos
al momento de evaluar portales ya conocidos por ellos.
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