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Resumen

Los gobiernos locales han utilizado las tecnologias de la informacion y comunicacién (TICs) en diversos campos
tanto para la comunicacion interna como externa hacia los ciudadanos; sin embargo poco se ha hecho en el uso en
transacciones electronicas, principalmente en lo que se refiere a impuestos y servicios prestados a la ciudadania
por medio de los portales de gobierno. En funcién de ello, el objetivo de este articulo es comprender como se estan
utilizando las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién en los procesos de gestién de finanzas publicas,
particularmente en el caso de cobro de impuestos pero también hacia los servicios piblicos. Para ello se realizoé un
andlisis exploratorio que analiz6 los 32 sitios web estatales de México, aplicando un modelo de analisis disefiado
para esta investigacion. Los resultados demuestran que las TICs, son usadas principalmente para dar informacién
mientras los portales electronicos carecen de posibilidades para hacer transacciones orientadas al ciudadano,
especificamente en la atencion al pago de impuestos. Se concluye mediante la generacién de aportes al area de
finanzas en los portales electrénicos mexicanos como contribucién para la mejora de los portales de transacciones
en particular.
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Technology in Government: an Exploratory Research on
Transaction Portals in Mexico

Abstract

Local governments have used information and communication technologies (TICs) in various fields for both internal
and external communication toward the citizens; however little has been done in the use in electronic transactions,
mainly in terms of taxes and services provided to the public through the portals of government. Therefore, the
objective of this article is to understand how they are using the new technologies of information and communication
technologies in public financial management, particularly in the case of collection of taxes but also to the public
services. To this end, a exploratory analysis that analyzed 32 Mexico State web sites, applying an analysis model
designed for this research. The results show that TICs are used primarily to provide information while the electronic
portals lack of possibilities to make the citizen-oriented transactions, specifically in the attention to the payment of
taxes. It is concluded through the generation of contributions to the area of finance in the Mexican electronic portals
as a contribution to the improvement of the portals of transactions in particular.

Keywords: public management; portals of government; e-Government; TICs; electronic services

Nueva Gerencia Pablica, pero también de la falta de
legitimidad de las nuevas democracias que emergen
producto de la era posguerra fria (Pereira, 2004). La
idea de la nueva gestion publica encabeza un debate
modernizador de las nuevas politicas que se deben
implementar en los gobiernos en todos los niveles
- federal, estatal y municipal - partiendo de la idea
de ahorro de costos y el aumento de los beneficios
utilizando practicas gerenciales en muchos casos

Introduccién

La gestion publica ha sufrido cambios importantes
alo largo de las tltimas décadas. Ya Wilburg Castro
(1971) lo comentaba en su administracién publica
para el desarrollo integral, que los cambios serian
constantes de acuerdo con el avance de la sociedad
Y sus nuevos retos.

Aunque se han modernizado muchos de los

procesos de gestion publica en la década de los
ochentas (Campero, 1982; Metcalfe y Richards,
1989) producto de los retos econdémicos de aquellos
anos al término de la guerra fria y la década perdida,
no fue sino hasta los afios noventa cuando el auge
tecnologico y la comercializacion de las tecnologias
deinformacionycomunicacion TICshan comenzado
a impactar en la administracion ptblica.

Estos nuevos cambios que se han observado se
desprenden en gran medida de las ideas de la
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o bien imponiendo nuevas reglas en otros casos
(Barzelay 2004).

Este conjunto de pensamientos y nuevas ideas
permite que la planeacién y desarrollo de politicas
publicas pueda establecer nuevas practicas acordes
alasnecesidades actuales y genere nuevos esquemas
de colaboracién con otras ciencias (Moreno, 2009).
Es en este momento donde emerge nuevamente
la alianza entre la tecnologia y el gobierno con
mas auge. La idea del gobierno electréonico como
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catalizador del cambio en la gestion ptiblica permite
suponer un momento diferente al adoptar nuevas
practicas y procedimientos usando las tecnologias
de informacién y comunicacion imperantes para
modernizar procedimientos o establecer nuevos
mecanismos de colaboraciéon y cooperaciéon con
los ciudadanos (Villoria, M., & Ramirez Alujas, A.,
2013).

Esto se observa con claridad para el caso
de México, donde la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo (OCDE), presenta
un informe donde se diagnostica la gestion
publica mexicana y propone mecanismos para
hacerla més efectiva y dinamica (OCDE, 2012).
Algo similar se realiza en Colombia donde se
ha impulsado los mismos avances (Ramirez,
2013). Bajo estas consideraciones la gestion
publica en México, enfrenta grandes desafios,
con el creciente uso de las TICs por parte de los
ciudadanos para comunicarse, comprar y exigir
informaci6on gubernamental (Newsomy Dickey,
2013) y las nuevas necesidades de informacion,
como el gobierno abierto (Sandoval, 2013), esto
nos lleva a preguntarnos sobre ¢Como se estd
adaptando las finanzas publicas estatales a estos
nuevos retos tecnolégicos y sociales?

El objetivo de este articulo es entender como
se estan utilizando las nuevas tecnologias de
informacién y comunicacion en los procesos de
gestion de finanzas publicas, particularmente
en el caso de cobro de impuestos pero también
hacia los servicios publicos.

Aspectos que contextualizan la gestion
de las TICS en gobienos locales

Los gobiernos locales han utilizado las tecnologias
de informacién y comunicacion en diversos campos:

la comunicaciéon con los ciudadanos (Chun, S.A.,
Luna-Reyes, L.F. & Sandoval-Almazin, R 2012);
la interaccién que permiten las herramientas web
2.0 (Sandoval et. al 2011), la organizacién de su
informacion que se presenta en losllamados portales
de gobierno (Luna-Reyes L. & Sandoval-Almazan R.
2015). Sin embargo, poco se ha investigado sobre
el uso de la tecnologia en las finanzas estatales. La
segunda seccién recoge un conjunto de estudios
y elementos sobre este tema. Para efectos de esta
investigacion, entendemos el gobierno digital como:

“..la seleccion, desarrollo, implementacion y uso
de tecnologias de informacion y comunicacién en el
gobierno para proveer servicios publicos, mejorar
la efectividad administrativa y promover valores
y mecanismos democrdticos, asi como el rediseiio
y desarrollo de marcos legales y reglamentarios
que faciliten ajustes organizacionales para el
desarrollo de iniciativas orientadas a mejorar el
uso de la informacioén, asi como el desarrollo de la
sociedad de la informacién y el conocimiento (Gil-
Garcia y Luna-Reyes 2008).

En este sentido, el gobierno electrénico se puede ver
como un marco integral de acciones que permiten
mejorar el desempefio administrativo pero también
impulsar valores y mecanismos que fomenten el
intercambio de informacién y el desarrollo de una
sociedad del conocimiento. Algunas clasificaciones
que se han hecho sobre el uso de Internet como
una herramienta que facilita y mejora las funciones
gubernamentales en su relacion con los ciudadanos
(G2C - Government to Citizen), las empresas (G2B
— Government to Business) u otros gobiernos (G2G
— Government to Government).

Siguiendo esta idea, el gobierno digital es un marco
mas amplio donde se encuentran presentes varias
ideas - ciudadanos, gobierno, negocios - una de
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estas ideas es precisamente la administracion
electronica. Attour-Oueslati, A., Dufresne, D., y
Longhi, C (2007) han recolectado evidencia sobre
este tema en el gobierno local francés. Sin embargo,
especificamente la administraciéon piblica que se
refiere a los procesos de gestion publica al utilizar
tecnologia se transforma en administracion
electronica o gestion en linea (Gil-Garcia y Luna-
Reyes, 2008). La e-administraciéon se hace cargo
de las tecnologias de informacién y los procesos
administrativos que transforman las organizaciones
gubernamentales internamente para poder ofrecer
servicios integrales, ademéas de ser mas eficientes y
eficaces (Rust y Kannan 2003; Wimmer 2002).

En suma, los portales web que promueven las
transacciones en linea ayudan a los ciudadanos a
pagar facturas, reservar entradas, pagar impuestos,
renovar visas u obtener unalicencia. Una interaccion
de dos vias entre los usuarios y los departamentos
gubernamentales se establece para completar la
transaccion electronicamente (Irani, Z., Al-Sebie, M.
& Elliman, T.2006). Esta forma de operacion tiene
que ser el procedimiento completo del pago hasta la
recepcion del comprobante donde es fundamental
contar alto grado de seguridad de datos, esto seria
parte de la e-administracion.

Estos conceptos nos ayudan a diferenciar la
administracion electrénica del gobierno electronico
y considerar a la primera como un subgrupo de la
segunda idea que es mas general. Es importante
esta aclaracion conceptual porque nuestro campo
de estudio es el ambito de las finanzas publicas
locales que se inserta dentro del marco de la
administracion electrénica. La pregunta central que
orienta este estudio: ¢Cémo utilizan los gobiernos
estatales mexicanos la tecnologia para el cobro
de impuestos o servicios? Otras interrogantes
relacionadas: ¢Cudles serian las mejores practicas
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que se han implementado? ¢Qué elementos tedrico-
practicos se pueden extraer de analizar el uso de las
tecnologias en las finanzas ptblicas estatales?

Para dar respuesta a estos elementos hemos dividido
este ensayo en cinco grandes apartados incluyendo
esta introduccion. El segundo apartado es un marco
tedrico conceptual que agrupa ademas los escasos
estudios empiricos que se han hecho sobre el tema.
La tercera seccién describe la metodologia de
analisis que se sigui6 para evaluar los 32 portales de
gobierno estatal y las variables que se identificaron.
La cuarta seccién describe los hallazgos, mejores
practicas y aprendizajes. Mientras que la quinta y
dltima seccion presenta recomendaciones y estudios
futuros sobre el tema. Se trata de una investigacion
exploratoria y descriptiva que busca elucidar esta
relacion entre las finanzas locales y las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacion.

Gobiernos locales y desarrollo
tecnologico — Estado del Arte

Los estudios en gobiernos locales puedes dividirse
en dos grandes clasificaciones: una que corresponde
a los servicios en linea y otra a su relaciéon con
el gobierno electrénico. En cuanto a la primera
clasificacién, uno de los primeros estudios sobre
la incorporacién de tecnologia en el gobierno es el
de Grandinetti (2003) que analiza el impacto de
la tecnologia en el estado de Rosario, Argentina,
encontrando que esta “incorporacién” genera
“modelos contrapuestos” que impulsan estilos de
gestion publica “divergentes” a los tradicionales.
Posteriormente, Fisher y Shackleton, P., Fisher,
J., Dawson, L (2004), evaluaron el impacto de los
servicios publicos en linea en Australia encontrando
un progreso incipiente en este uso de tecnologia.

Fue hasta Carter y Belanger (2005), quienes
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argumentan céomo el gobierno debe entender los
factores que influyen en la aceptacion de ésta por
parte de los ciudadanos. Ellos encontraron que
variables como: la facilidad de uso, la compatibilidad
tecnolodgica y la confianza son factores importantes
que predicen la aceptacion de los servicios
gubernamentales en linea. Arendsen, R., van
Engers, T. M., y Schurink, W. (2008) se pregunta:
¢Qué factores son los que influyen la adopcion
de servicios gubernamentales de alto impacto? Y
propone un modelo de investigaciéon para estudiar
este fendmeno. En el afio 2010, se genera un auge
por este tipo de estudios, al grado que Arduini y
Zanfei (2011) hacen un meta-analisis de mas de 751
articulos sobre servicios electrénicos encontrando
agrupaciones por paises y regiones asi como muchos
temas que son poco estudiados o inexplorados.

Siguiendo esta misma clasificacion algunos
académicos se especializan en ciertas areas de los
servicios en linea. Por ejemplo, Pieterson (2010)
analiza por que los ciudadanos utilizan estos
canales “alternos” para usar los servicios y propone
qué acciones debe implementar el gobierno para
atraerlos.Arduini, D., Belotti, F.,Denni, M., Giungato,
G., y Zanfei, A (2010) analiza 1176 municipios en
Italia para identificar factores asociados con los
servicios electronicos: encontrando que los grandes
municipios son lo que tienen la infraestructura
para desarrollar este tipo de servicios electronicos.
En cambio, Gambi, M.O. (2010), a partir de la
pregunta: ¢Qué hace un servicio para sea efectivo?
Orienta su investigacion y descubre que las variables
para garantizar la efectividad son: vision, liderazgo,
orientacion del usuario, uso intenso de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) y gestion
estratégica. Finalmente, Bhattacharya Debjani,
Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) proponen una
escala para medir la calidad de los portales web

donde se presentan los servicios publicos. Ellos
encuentran siete constructos como relevantes
para ser considerados por los sitios web como:
transacciones transparentes, adecuaciones técnicas,
usabilidad, informacién completa, privacidad de los
datos, seguridad, utilidad de la informacién y una
vision ciudadano céntrica del modelo.

Esto conlleva a una nueva direccion: los servicios
orientados a los ciudadanos o llamados ciudadano-
céntricos. Yusof, Z., Ismail, M., Ahmad, K. y Yusof,
M. (2012) hace una encuesta de 392 sujetos para
medir este servicio en el gobierno de Bahrain,
contando que los ciudadanos se involucran en los
servicios influenciados por el grado de satisfaccion
de ellos. Lo cual se completa con el estudio de
Ahmed, A., y Amor, N. B. (2013) quien propone un
marco basado en tres componentes: el ciudadano;
los sistemas de recomendacion y las redes sociales.
Al Hujran, O., Aloudat, A., y Altarawneh, I. (2013)
investigan la adopcion de los servicios en linea
en Jordania, a través de una encuesta a 356
ciudadanos con el modelo TAM, encontrando que
las variables mas importantes a considerar son:
utilidad, facilidad de uso, satisfaccion. Finalmente
Kamel (2014), después de entrevistar a 356 acerca
de los departamentos de cobro de impuesto a las
ventas y el departamento de licencias, encuentra
que la confianza en internet, el disefio del sitio, las
creencias religiosas, las habilidades para manejar
internet y la difusion boca-a-boca son los elementos
clave que deben considerarse para impulsar los
servicios en linea del gobierno.

En cuanto la segunda clasificacion, la que esta
relacionada con el gobierno electronico y el uso de la
tecnologia en gobiernos locales, se puede encontrar
algunos estudios antecedentes. Archer (2005)
propone un modelo para atender al proceso de
gestion del cambio que se plantea en organizaciones
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gubernamentales esto en la provincia de Ontario,
Canad4i; Andersen, KV. y Medaglia, R., (2008)
propone un modelo costo-beneficio de servicios
del gobierno para medir ahorros de tiempo y de
eficiencia. Mas adelante la investigaciéon comienza
a enfocarse en medir los resultados de dichos
modelos, por ejemplo, Zheng (2013) encontrd que
las presiones normativas - legales - y coercitivas
o informales afectan el compromiso de los altos
mandos sobre el financiamiento de TICs y la
decision de recursos humanos en estos proyectos.
Asogwa, B.E. (2013) estudia los beneficios y el
impacto del gobierno electronico en Nigeria a partir
dela evaluacion de diez ministerios y 100 empleados
entrevistados. Encontrando que el ancho de banda,
la penetracion de internet y la infraestructura
obsoleta son barreras de entrada de la tecnologia en
el gobierno. Finalmente, Al 1Busaidy y Weerakkody
(2009) analizaron el punto de vista de los empleados
publicos en los procesos de gobierno electronico
encontrando que mejorando la accesibilidad,
disponibilidad y eficiencia de los servicios llevarian a
aumentar los niveles de confianza de los ciudadanos
en la implementacion del e-gobierno en Oman.

En el caso de América Latina la investigacion en
materia de tecnologia incorporada a los gobiernos
estatales estd emergiendo en la medida que se
observan maés resultados y necesidades en este
campo. Dominguez (2003) comienza a analizar
la relacion tecnologia-gestion ya que observa que
no existe la integraciéon entre investigaciones
sobre el tema. Pefia, D., Olivar, C., y Primera, N.
(2008) concluye que las TICs seran aprovechadas
en mecanismos de participacién ciudadana en la
medida que se involucren mas y sean actores sociales
aplicando estrategias y lineamientos. En Venezuela,
la incorporacién de Tecnologia en los municipios
es analizada por Belloso y Perozo (2009) quienes
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argumentan que si bien el manejo de la tecnologia
es importante, también lo es la preocupacion por
formar funcionarios publicos capacitados con ella.
Ramirez, J., Rincén, D., y Romero, M. G. (2010)
concluye que el gobierno electrénico es el camino
idéneo para maximizar la relacién gobernante-
gobernado solo si se cuenta con formacién info-
tecnologica adecuada.

Algunos investigadores latinoamericanos se han
especializado en ciertas areas donde impacta mas
la tecnologia como los servicios ptblicos Torres, M.,
Vasquez, C., y Viloria, A. (2010), Estrada (2011). O el
cobro de impuestos y su administracion a través de
las tesorerias locales; Agirre, L., Jainaga, T. y Garcia,
A. (2006) hace un estudio del uso de las TICs en la
tesoreria estatal a partir de su comparaciéon con la
administracion privada propone un modelo en las
funciones del tesorero con tecnologia.

En México, comienza a estudiarse el impacto de
la tecnologia a partir de la innovacion (Aguilar,
J., Teran, O., y Blanco, L. 2006) y con algunos
esfuerzos aislados e Nuevo Le6n (Martinez, 2009) y
Oaxaca (Chéavez-Angeles y Sanchez, 2013). Es hasta
el estudio de Criado, J.I. & Gil-Garcia, J.R., (2013)
cuando se retne un conjunto de ideas futuras,
carencias y limitaciones de la investigacion en
gobierno digital en la regi6n latinoamericana, que
estos autores proponen cinco grandes tendencias
del gobierno electrénico en América Latina: las
agendas nacionales de gobierno; los portales web;
las estrategias de interoperabilidad; las redes
sociales y el gobierno abierto.

Enmarcandose el desarrollo del articulo en la
segunda de estas tendencias el analisis de las
mejores practicas de los portales web en los
gobiernos locales mexicanos, para identificar cuales
son las mejores practicas de cobro de impuestos y
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de servicios a partir de un modelo teérico que se
explica en la siguiente seccion.

Enfoque metodoldgico

Los procesos de investigacién en esta area del
conocimiento son diferentes a los de las ciencias
exactas porque el objeto de estudio, no es fisico
y cambia constantemente, por lo que nuestros
resultados pueden variar con el tiempo (Estalella
y Ardevol, 2011). No obstante, nuevas técnicas y
métodos se han desarrollado para lograr una mayor
precision y validez en la investigacion cientifica en
linea.

Dado que se trata de un anélisis exploratorio, no
se tienen variables identificadas, el primer reto es
identificar variables o parametros de analisis para
una siguiente etapa con un anélisis a profundidad
de cada caso. Para esta investigacion se desarrolld

una metodologia de recoleccién de datos en internet
a través de tres etapas:

« Etapa 1. Seleccion y validacion de los sitios web
estatales. - identificacién de direccién electrénica
URLYy visita previa. En la tabla 1

« Etapa 2. Visita exploratoria de 30 minutos por
portal estatal para identificar variables con base
en el modelo planteado por Bhattacharya Debjani,
Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) casos de estudio
y/o componentes de uso de tecnologia en las
finanzas estatales.

« Etapa 3. Aplicacion del Modelo de analisis con la
finalidad de construir variables que respondan a las
condiciones de calidad propuestas por el modelo de
analisis.

Las variables que forman parte de este este anélisis
son las siguientes:
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Tabla 1
URL de los Estados Seleccionados
para el estudio

Fuente: Elaboracion Propia, (2016)

El modelo propuesto por Bhattacharya Debjani,
Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) propone una
escala para evaluar calidad en los portales estatales,

Modelo para analisis de transacciones
en portales estatales

La medicibn de los portales de gobierno
electronico, en el ambito estatal esta por
desarrollarse, sin embargo, los investigadores
de la India, Debjani Bhattacharya, Umesh Gulla,
M.P. Gupta, desarrollaron un primer modelo de
siete componentes para medir las expectativas
ciudadanas y las aplicaciones practicas de los
servicios electronicos. Apoyados en 486 casos que
aplicaron al servicio de trenes de la India y de pago
de impuestos - Indian Railways Catering y Tourism
Corporation (www.irctc.co.in) y Income Tax India
web portal (https://incometaxindiaefiling.gov.
in) - para hacer valido su modelo. A partir de esta
experiencia en la India, esta investigacion utiliza
las variables del modelo de Bhattacharya Debjani,
Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) en la tltima
etapa de esta investigacion. El modelo consta de
siete constructos (Ver Figura 1):

1. Ciudadano céntrico

2. Transacciones transparentes

3. Adecuaciones técnicas

4. Usabilidad

5. Informacién completa

6. Privacidad

7 Seguridad y utilidad de la informacion.


http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Bhattacharya%2C+D
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Gulla%2C+U
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Gupta%2C+M
http://www.irctc.co.in/
https://incometaxindiaefiling.gov.in/
https://incometaxindiaefiling.gov.in/

Revista Venezolana de 5 . 1 _Dici -
E}ZZ@JCG "Informacion, Tecnologia y Conocimiento /° Afio 13: No. 3, Septiembre-Diciembre 2016, pp. 27-49

Modelo de Percepcion de la Calidad de la ciudadania

Theoretical fundamentals

Figura 1
Proposed Quality Dimensions Citizen Perception
E-scrvice Ouality /.

Fuente: Tomado de Bhattacharya, Debjani, Umesh Gulla, & M.P. Gupta., (2012) “El]service quality model
for Indian government portals: citizens’ perspective”, Journal of Enterprise Information Management, Vol.

25 Iss: 3, pp.246 - 271

A continuacién se describen brevemente cada una
de las variables utilizadas.

Descripcion de variables del modelo

Ciudadano céntrico

Este componente puede concebirse como los
servicios centrados en los ciudadanos deben
proteger los intereses de los ciudadanos y facilitar

el acceso a los beneficios en linea. Un aspecto muy
importante es la solicitud en linea de tramites o
servicios, como muestra de lo que seria ciudadano-
céntrico, realizando la tarea completa sin ninguna
intervenciéon manual. A veces, debido a la falta de
una completa integracion entre los departamentos
gubernamentales se necesita trabajo parcial a
llevarse a cabo con la ayuda de funcionarios del
gobierno.


http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Bhattacharya%2C+D
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Al considerar que existe un sistema paralelo de la
administracion puablica tradicional, los ciudadanos
prefieren utilizar el método convencional. Los
ciudadanos contintian utilizando el servicio en
linea si disfrutan de los beneficios de los servicios
de gobierno electronico. Asi enfoque centrado en
el ciudadano necesita para abarcar los servicios
béasicos prestados por un portal de gobierno
electronico para que un ciudadano se sienta comodo
y seguro durante el uso de aplicaciones en linea.
Un ejemplo de ello es que para los ciudadanos con
menos conocimiento de la tecnologia, la presencia
de demos y pruebas online, junto con la ayuda de
voz puede promover la actitud hacia la adopcion de
servicios electrdnicos.

Usabilidad

Lausabilidad delos sistemas de gobierno electrénico
esta determinada por los parametros de contenido
como informacion actualizada, los hipervinculos
organizados y una descripcion detallada de los
servicios que se ofrecen, etc., lo que puede crear una
percepcion de fiabilidad entre los usuarios. De igual
forma, se espera que la informacién proporcionada
sea completa en todos los aspectos con la explicacion
elaborada, bien definida de vinculos de trabajo para
construir la confianza en los ciudadanos (Yang et
al, 2005). A veces, cuando el portal utiliza interfaz
multilingiie, podria seguir siendo cierta disparidad
enlainformacion, lo que puede hacer que el portal de
menos util y puede tener una influencia negativa en
el comportamiento de adopcion de los ciudadanos.

Adecuaciones técnicas

La conveniencia de utilizar el portal web como
un centro de informacion no se puede lograr
sin accesibilidad rapida (Yang et al.,, 2005). Los
ciudadanos durante el uso de aplicaciones en
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linea buscan dos aspectos: la disponibilidad
y capacidad de respuesta. Esperan un rapido
inicio de sesi6n, cargados rapidos y descarga de
formularios, basqueda rapida y pronta respuesta
de los proveedores de servicios. Los usuarios
siempre aprecian operaciones eficientes en tiempo
y sin interrupciones estas caracteristicas serian las
adecuaciones técnicas indispensables que debiera
contener un portal de gobierno con transacciones.

Privacidad y seguridad

La privacidad y seguridad de los datos recopilados
son una preocupaciéon importante tanto para los
usuarios como para los funcionarios publicos,
se tiene que explicar a los ciudadanos por qué se
necesitan los datos y la forma en que el gobierno
los protegerd de la invasion de terceros. Varias
investigaciones revelan que la incertidumbre, la
seguridad y la privacidad son fundamentales en
la percepcion de los ciudadanos para la adopcion
de servicios de gobierno electrénico (Zeithaml,
V.A., Parasuraman, A. y Malhotra, A. 2000;
Yoo y Donthu, 2001; Yang et al, 2005, Shareef,
M.A., Kumar, U. y Kumar, V. 2011). Dado que el
gobierno en linea es virtual y diferente del gobierno
tradicional en el modo de funcionamiento, por
lo que, los servidores publicos relacionados con
los procesos de transaccion deben tener cuidado
sobre el desarrollo basado en aplicaciones que
garantice la privacidad y seguridad de los datos
(Kim et al., 2005). El portal de transacciéon debe
asumir la responsabilidad completa de todas las
transacciones mediante la integracién de funciones
de los departamentos interdependientes en lugar de
redirigir los ciudadanos a interfaces web autorizadas
como lo serian las bancarias o terceros - lease pay
pal - . Garantizar la privacidad y la seguridad ayuda
a construir la confianza en la agencia publica y trae
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e-satisfaccién que resulta en una mayor utilizaciéon
de los servicios en linea.

Utilidad de la informacion

Los ciudadanos estin méas dispuestos a utilizar la
informacion en linea si se demuestra que es ttil para
ellos. La relevancia de los contenidos, la informacion
organizada y una presentacién personalizada son
algunos de los criterios que se pueden considerar
para que la informacién sea percibida como til.
Ademéas los ciudadanos evaltan la utilidad y
sentirse conectado si existe una comunicaciéon de
dos vias entre el usuario y los servidores publicos
que administran el portal. El proporcionar algunos
consejos para uso de la informacion, sugerencias en
tableros de mensajes, servicio de chat y seguimiento
regular puede ayudar a establecer una relaciéon con
los ciudadanos. Algunos de los articulos académicos
sugieren que la atencion al ciudadano eficaz y una
buena relacién con los ciudadanos pueden ayudar a
mejorar la confiabilidad, retener usuarios existentes
y atraer a nuevos usuarios (Wu, 2011). Reddick
(2010), menciona que la gestion de relaciones
con los ciudadanos como una de las avanzadas
soluciones de gobierno electrénico para crear
sistemas centrados en los ciudadanos.

La transparencia de transacciones

Las personas que no estin muy familiarizados
con entorno web a menudo tienen reservas
contra estos intercambios en linea. A medida
que el servicio en linea no tiene el privilegio de la
interaccion cara a cara a diferencia de sistema de
pago tradicional, un cuidado especial se debe tomar
para mantener la transparencia en estos asuntos.
Se espera que un gobierno transparente de revelar
cualquier informacion sobre el desempefio de las
organizaciones publicas a tiempo. Segin Welch,

E.W.&Hinnant, C.C.(2003),elusodelosserviciosen
linea depende de la transparencia y la interactividad
que podria ayudar a construir la confianza publica
en el gobierno. Algunos métodos comunes para
hacer cumplir la transparencia en la transaccion
electrénica puede incluir reconocimiento de correo
o acuse de recibido imprimible para una transacciéon
exitosa, la comunicacién rapida para una
transaccion cancelada e insinuacion de reembolsos
por transacciones incompletas. Rocheleau, B. y
Wu, L. (2005) postulan transacciéon web como un
beneficio de la reduccion de costes y rendimiento
rapido.

Informacién completa

La calidad del contenido en un portal web
gubernamental influye positivamente en la calidad
de servicios electronicos. La informacién suficiente
y apropiada hacen que los ciudadanos confien mas
en su portal (Kim, B.J., Kavanaugh, A.L. y Hult,
KM. 2011). Si la informaciéon es incompleta o
irrelevante, entonces el usuario puede confundirse
y buscar ayuda de otras fuentes, lo que hace que el
esfuerzo en linea sea un fracaso. Es necesario que
el contenido web garantice informacién suficiente
y completa tanto para los usuarios existentes como
para atraer nuevos usuarios.

Interaccion

Dado que el uso de la tecnologia en el gobierno
es nuevo para los ciudadanos, los portales
deberian tener alternativas de interaccion eficaces.
Investigaciones recientes hacen hincapié en
que la comunicaciéon con los ciudadanos es muy
importante, ya que promueve la confianza y la buena
voluntad sobreviene en un ciudadano a utilizar el
servicio (Cox y Dale, 2001; Yang et al, 2005). La
comunicacién también puede fomentarse mediante
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el uso de sistema de encuestas, foros y redes sociales.

Las variables descritas tienen como finalidad no
solo guiar el andlisis de los portales estatales, sino
también dar respuesta a las condiciones de calidad
con las que cuentan y dan servicio a los ciudadanos.

Analisis resultados

Los resultados de la investigacion se encuentran
divididos en dos grandes apartados. El primero de
ellos explica los hallazgos generales de las entidades
analizadas a partir de sus portales de gobierno, en
especial las secciones que realizan transacciones
- ejemplo: cobro de impuestos, trimites en linea,

etc. El segundo apartado describe los hallazgos
obtenidos con el tedrico modelo de analisis.

Con el analisis de 31 sitios web que contenian los
portales de transacciones (el estado de Sonora no
presento un portal al momento del estudio), se
encontraron 23 servicios en linea que se describen
en la tabla 2, junto con el nimero absoluto de
estados que lo presentaron y el porcentaje en
relacion con el total. Como puede verse, los portales
gubernamentales mexicanos estin concentrados
en el cobro de impuestos y no en el desarrollo de
servicios publicos para los ciudadanos.

Tabla 2
Servicios electronicos encontrados en Portales de Gobierno Estatal 2015
NUM DE
INSIEEEIS&%O DESCRIPCION EDOSQUELO| %
PRESENTAN
.. Tramites como el cambio de propietario, placas, alta

Servicio . . o

vehicular o baja de vehiculos (nuevo o usado) en el Estado y 16 50%
adeudos vehiculares.

Tenencia Pago p’or'tener en su poder un bien, en especifico 14 43.75%
automoviles.

s Impuesto para personas fisicas o morales en su caracter o

Sobre némina ” . 12 37.5%
de patrones, para remuneracion a sus trabajadores.
Impuesto por prestacion de servicio de hotel, motel, 195%

Hospedaje albergue, posada, campamento y otros dentro del 10 31.257%
territorio estatal.
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Cont... Tabla 2
NUM DE
n\gggsls gl(())o DESCRIPCION EDOS QUE LO %
PRESENTAN
Pago y servicios de tramites con la consejeria juridica o
. . . L . 28.12%
Registro civil y servicios legales, -actas de nacimiento, actas de 9
defuncion, certificado de antecedentes no penales-.
Cur Vinculo con Secretaria de Gobernaciéon (SEGOB) para 8 -y
P tramite federal y obtener documento de identidad. 5%
Licencia de Documentacion requerida para conducir algiin medio 01.87%
conducir de transporte (auto particular, chofer). 7 7%
Impuesto Impuestos estatales, municipales -agua, predial,
estatal, federal y | catastro- y federales, enlaces a las paginas que permiten 6 18.75%
municipal conocer y realizar el tramite en linea.
Servicio de agua | Servicio municipal para pago o solicitudes al respecto 6 18.75%
Repecos e Impuesto sobre la renta del régimen de pequenos
SeP . contribuyentes (REPECOS), también el régimen de o
intermedios . ., . ) 5 15.62%
incorporacién. Se solicita informacién personal para el
hasta 2013 P
tramite.
ISR Impuesto dl'recto alas gananaas.obtenldas (ingresos) 5 15.62%
que se relacionan con las deducciones fiscales.
Pago de Enlace o espacio especifico para el pago de servicios en o
o . . . 5 15.62%
contribuciones | los tres ambitos de gobierno
Refrendo Pago que sustituye la tenencia en algunos estados. 4 12.5%
IEPS Impugsto especial sobre produc'aon y servicios, 4 12.5%
principalmente en productos misceldneos.
Predial Impues.to para pI‘OPth&I‘lOS de inmuebles con destino 4 12.5%
comercial, industrial, para vivienda, entre otros.
Pagos ante la Secretaria de Hacienda, donde por medio
Declaraciones de estas los contribuyentes cumplen en tiempo y forma 4 12.5%

con el reporte de pagos de sus impuestos estatales o
federales
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Cont... Tabla 2
NUM DE
Hvslggslsg%o DESCRIPCION EDOSQUELO | %
PRESENTAN

Impuestos Enlace especifico de informacion del pago de todo 4 12.5%

1mpuesto.
Diversion y Pago por percepcion de ingresos derivados de la
espectaculos comercializacion de actos, diversiones o espectaculos 3 9.37%
ptblicos ptblicos, permanentes o temporales.
Régimen de Eliminacién de regimenes de Pequefios Contribuyentes
incorporacion e Intermedios, creAndose un nuevo régimen 3 9.37%
fiscal denominado: “De Incorporacion Fiscal”.

Impuesto de bienes inmuebles y es utilizado por la
Catastro administracion ptblica en la elaboracion de proyectos 3 9.37%

de obras publicas.
Régimen de Impuestos a personas fisicas que se dediquen
pequefios al comercio, industria, transporte, actividades 3 9.37%
contribuyentes agropecuarias, ganaderas, entre otras.

Comprobante electronico a las contribuciones que se
Facturacion hacen en el portal de gobierno. Es necesario crear una %
electronica cuenta personal de acceso. 3 9-377
Constancia de Emisiéon de documento oficial que certifica la
antecedentes no | inexistencia de antecedentes penales de acuerdo a la 3 9.37%
penales base de datos de los centros penitenciarios.

Fuente: Elaboracién Propia, (2016)

A través de la tabla 3, se presenta el nimero
de servicios que tiene cada uno de los portales
estatales, donde se puede observar que los estados
con mayor numero de transacciones en linea son:
Colima, Aguascalientes y Nuevo Leén, quienes
tienen un mayor nimero de servicios. En cambio,
los estados de Quintana Roo, Sonora y Tlaxcala, no
presentaron ninguno de estos servicios electronicos.
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En el caso de Sonora, la pagina tiene problemas en
general, mientras que en el caso de Quintana Roo y
Tlaxcala, los servicios no se presentan directamente
para llegar a ellos en la pagina hogar o mediante
algan vinculo, sino para acceder a ellos es necesario
seleccionar o proporcionar informacion de la
dependencia que otorga los servicios.
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Tabla 3
Hallazgos de servicios electronicos en las entidades de México en 2015
IMPUESTOS Y

ESTADO SERVICIOS ESTADO IMPUESTOS Y SERVICIOS
Colima 13 Campeche 5

guascalientes 12 uebla 5

uevo Lebn 12 Tabasco 5
Chihuahua 11 idalgo 4

stado de México 10 Jalisco 4

aja California Q Tamaulipas 4
D.F 9 Chiapas 3
Guerrero 7 Oaxaca 3
Michoacan 7 Zacatecas 3

ayarit 7 urango 2
Veracruz 7 arelos 2
Coahuila 6 Querétaro 2
Guanajuato 6 an Luis Potosi 2
Sinaloa 6 Quintana Roo o}
Yucatian 6 Sonora (o}

aja California Sur 5 Tlaxcala 0

Fuente: Elaboracion Propia, (2016)

Mientras que en el caso de Campeche y San Luis
Potosi, se presentan los servicios que proporciona
el gobierno estatal pero no cuentan con la funcién
“en linea”, es decir, sblo se presenta la lista general
de servicios, donde se incluye la dependencia a la
que se debe acudir, los datos de localizaciéon de la
misma y alguna informacién basica sobre el servicio
en cuestion. Destaca el hecho

Resultados del modelo

A partir de las variables del modelo de Bhattacharya
Debjani, Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) se

encontr6 que todos los portales de transacciones
estudiados en los 31 estados de México, cubren
el aspecto de privacidad al no proporcionar
informacion, si no se comprueba la identidad con
datos personales para garantizar la accesibilidad.
Caso contrario, es el componente de “transacciones
transparentes” en la cual ninguno de los estados
analizados cumpli6 con esta caracteristica para
garantizar confianza y promover el uso de las
transaccionesenlinea. Unodelosaspectos quevalora
este componente fue el seguimiento del proceso; el
tnico estado que incorpora el seguimiento de pago
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es el portal de Coahuila, donde permite por medio
de datos personales, conocer el seguimiento al
pago correspondiente. Los resultados del modelo

y los estados donde no se encontrd evidencia de
componentes del modelo se pueden observar en la
tabla niimero 4.

Tabla 4
Resultados del modelo propuesto por Bhattacharya Debjani, Umesh Gulla, y
M.P. Gupta. (2012) al caso mexicano

Componente Modelo Porcen.ta.].e
Cumplimiento

Ciudadano Céntrico 50%

Transacciones Transparentes 0%

Adecuaciones Técnicas 63.3%

Usabilidad 76.6%

Informacién Completa 70%

Privacidad 100%

Seguridad y Utilidad de la 79.4%

Informacion.

Fuente: Elaboracion Propia, (2016)

Estados que NO cumplen con Modelo

Baja California, Baja California Sur, Campeche,
Chiapas, Chihuahua, Estado de México, Guerrero,
Michoacan, Morelos, Querétaro, Quintana Roo, San
Luis Potosi, Sinaloa, Sonora, Tabasco, Veracruz,
Zacatecas

Todos

Baja California, Campeche, Chiapas, Chihuahua,
Guerrero,

Michoacan, Morelos, Quintana Roo, San Luis Potosi,
Sonora, Tabasco, Tamaulipas, Veracruz

Aguascalientes, Baja California, Campeche,
Chihuahua, Guerrero,
Morelos, San Luis Potosi, Sonora, Zacatecas

Baja California, Baja California Sur, Chihuahua,
Guerrero,

Michoacan, Morelos, San Luis Potosi, Sinaloa, Sonora,
Veracruz, Zacatecas

Todos

Baja California Sur, Campeche, Chiapas, Chihuahua,
Guerrero,

Michoacéan, Morelos, San Luis Potosi, Sonora,
Tabasco, Veracruz.
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Es importante mencionar que el modelo de
Bhattacharya Debjani, Umesh Gulla, y M.P.
Gupta. (2012), aplicado al caso de los portales de
transacciones de las entidades mexicanas tiene
varios claroscuros; por ejemplo, en los componentes
de seguridad y utilidad de informacion, usabilidad,
informacién completa y privacidad la mayoria delos
estados evaluados estan en buenas condiciones con
una calificacién aprobatoria; sin embargo, tienen
carencias importantes en las adecuaciones técnicas
y en especial en el componente de participacién
ciudadana se encuentran reprobadas.

En este sentido, respecto con el componente
ciudadano-céntrico los portales aportaron evidencia
donde el papel y atencién que tienen el ciudadano
es importante, sin embargo, no todos permiten
realizar un tramite completo en linea s6lo: Nayarit,
Coahuila, Puebla, Hidalgo y Jalisco los estados
que permiten concretar el servicio en linea sin
necesidad de tener presencia fisica o contacto
con los funcionarios ptblicos; con la excepciéon
de Campeche, San Luis Potosi y Sonora todos los
demas portales de gobierno brindan informacién al
respecto del pago de servicios pero no permiten que
se realice un servicio en linea completo.

De los 31 estados, treinta portales electrénicos
presentaron informaciéon completa, con respecto a
los tramites y servicios que proporciona el gobierno;
la informacién completa depende de cada una de
las caracteristicas de los procedimientos que tienen
por estado, lo que se debe incluir a las adecuaciones
técnicas que en conjunto permitan mayor y
mejor usabilidad no sélo de los contenidos que
presentan los portales, sino también con relacion
a sus caracteristicas como medio de atencion de
los ciudadanos. El conjunto de los componentes
del modelo de Bhattacharya Debjani, Umesh
Gulla, y M.P. Gupta. (2012) explica que la mayoria

de los portales de transacciones de los estados
mexicanos requieren importantes cambios que les
permitan garantizar un mejor servicio enfocado a
los ciudadanos, con mejor acceso y usabilidad de
sus portales, asi como establecer mecanismos que
permitan transparentar las transacciones no sélo
en su procedimiento sino en publicar el destino
de los fondos y el uso subsecuente de estos hacia
las politicas publicas. A partir de la luz que ofrece
este modelo tedrico ésta es una primera mirada y
retroalimentacion sobre lo que debieran realizar los
portales estatales en materia del uso de la tecnologia
de informacién y transparencia.

Los estados que presentan mejores practicas
también los que tienen un mayor nimero de servicios
electréonicos de acuerdo a nuestra investigacion;
estas entidades concentran en un rango de 53% de
los servicios como el caso de Nayarit, mientras que
en el rango menor se encuentra el caso de Jalisco
con 30% de los servicios que de forma general
se encuentran en los portales de gobierno. Estas
mejores practicas pueden ser replicadas por otras
entidades e incluso a nivel nacional, esta idea de
compartir conocimientos e informacién entre los
estados debe ser una prioridad para impulsar el uso
de las tecnologias de informacién y comunicacién y
aprovechar la experiencia en la implementacién de
servicios en linea que tengan otras entidades.

Conclusiones

Enfunciéndeldesarrollodelobjetivoquefundamenta
la investigaci6n, orientado hacia comprender
como se estan utilizando las nuevas tecnologias
de informacion y comunicacion en los procesos de
gestion de finanzas publicas, particularmente en
el caso de cobro de impuestos pero también hacia
los servicios ptiblicos, para responder se analizaron
los 32 portales de transacciones de los gobiernos
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estatales en México en dos sentidos, por un lado
haciendo un estudio exploratorio y descriptivo
para encontrar los servicios electrénicos y por el
otro, usando el modelo de Bhattacharya Debjani,
Umesh Gulla, y M.P. Gupta. (2012) con sus siete
componentes para determinar la calidad de dichos
portales de transacciones.

A partir del andlisis de los datos se determinan
diversos aspectos concluyentes acerca del uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion en las
finanzas publicas estatales, segin se especifica:

« Los portales de gobierno estatal utilizan las
tecnologias para dar informacién, garantizar la
seguridad de la informacion que proporcionan los
usuarios y otorgar cierta informacion de los servicios
alos ciudadanos (ver tabla 2).

« Los portales estatales en México carecen
de secciones o sub-portales de transacciones
enfocados a los ciudadanos, que sean amigables,
con componentes de usabilidad y que garanticen
la transparencia de las operaciones. La gran
mayoria de los portales analizados no contaron con
caracteristicas minimas de transparencia de datos,
facilidad de uso, rapidez e informacién adecuada a
las necesidades de informacion de los usuarios.

« La mayoria de los servicios que ofrecen los portales
de finanzas estatales est4 enfocado al pago de cinco
impuestos: tenencia vehicular, refrendo vehicular,
predial, licencias, impuestos turisticos. Pero no
existen servicios para los ciudadanos, ni mucho
menos transacciones de informacién, donde los
usuarios soliciten cierta informaciéon y reciban a
cambio documentos, bases de datos o archivos
de informacién gubernamental. Tampoco existen
facilidades para promover la colaboracién con el
gobierno o que facilite cualquiera de estos servicios.
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En lineas generales, se concluye que los estados
no han utilizado adecuadamente las tecnologias
de informacién y comunicacién para facilitar su
operacién, promover la transparencia y rendicién
de cuentas e incentivar la participacion de los
contribuyentes o ciudadanos dentro de sus portales.
Enconsecuencia, resultaescasaonulaeldesarrollode
investigaciones que permitan de forma sistematica
y con un modelo tedrico estudiar los portales de
finanzas estatales en un pais latinoamericano, por
lo que los resultados expuestos se conciben como
parte de las principales contribuciones en el 4rea
del conocimiento. Una segunda contribucion fue
probar el modelo de Bhattacharya Debjani, Umesh
Gulla, y M.P. Gupta. (2012) para el caso mexicano,
lo cual tiene un éxito relativo ya que se requieren
estudios con mayor profundidad para determinar
el grado de calidad de los servicios publicos y los
usuarios.

Asimismo, la identificacibn de 23 servicios
electronicos que promueven los estados a partir de
sus portales de transacciones, asi como ubicar las
cinco mejores practicas de los estados de Nayarit,
Coahuila, Jalisco, Hidalgo y Puebla, pueden ser
replicadas en otras entidades.

Finalmente, esta investigacion pretende establecer
un precedente de investigacion que aporte elementos
teorico practicos para mejorar los portales estatales
en la seccién de transacciones, en especial en el
cobro de impuestos, la transacciéon de informaciéon
y la apertura de datos y rendiciéon de cuentas de este
tipo en los portales de gobierno.
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