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Introduccion
La presente investigacion se refiere al tema de gobierno digital y la efectividad que

tiene el uso de los portales electronicos en la gestién de tramites basandose en el
pago y consulta del impuesto predial realizando un analisis comparativo que va del

mes de junio del 2017 al afio 2018, entre Mérida y Toluca.

La meta de la investigacion es poder comparar los dos portales navegando dentro
de ellos para la realizacién del tramite y poder asi analizar diversas variables

consideradas para poder crear un método para medir su efectividad en el tramite.

Dentro de esta investigacion el municipio fue elegido inicialmente por ser la
localidad en la que resido y posicionarse en el lugar 17 del Ranking de Gobierno
Electrénico en materia de portales electronicos del Instituto Mexicano para la
Competitividad A.C. y el portal de Mérida al posicionarse en el nimero 1 del
ranking (IMCO, 2017) y el tema del tramite del predial fue seleccionado por ser el

impuesto con mayor recaudacion de recursos para el gobierno.

Uno de los objetivos es poder crear un método de medicion y poder evaluar
correctamente cada uno de los portales para dicho tramite, considerando las
siguientes variables de evaluacién para su andlisis: accesibilidad, usabilidad,
informacion, interaccién, rapidez y transaccion en linea para poder identificar el
valor de efectividad del portal. Mostrando un resultado que permitird brindar dentro
del comparativo una serie de deficiencias y/o defectos al interior de los portales,
similitudes y diferencias asi como aciertos dentro de ellos; todo esto para poder
generar un método para medir el nivel de aceptacion que tiene el usuario dentro
de los portales y poder determinar cuan efectivo es el portal de Toluca y el portal
de Mérida.

La investigacién denotara la satisfaccion del usuario la cual determinard el valor de
efectividad del portal, logrando solucionar los problemas existentes como no
contar con un meéetodo para medir la efectividad para el usuario de los portales
electronicos en funcion de la realizacion de tramites (caso impuesto predial),y

poder asi saber si el portal esta dando el resultado buscado, que es lograr el
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objetivo del pago en linea de una manera eficiente y eficaz, ya que si es eficaz y
eficiente es efectivo, por mencionarlo de una manera resumida, ya que no se
cuenta con un claro entendimiento del termino efectivo en relacion con el uso de

los portales electronicos.

La manera en la que se realiza el estudio metodolégicamente es utilizando un
criterio de andlisis y estadistica por medio de una serie de preguntas con valores
promedios para lograr un 100%, con un andlisis resultante de la presencia en los
portales y dar respuesta a las preguntas basadas en las caracteristicas dentro del
portal, esto para el estudio cualitativo. La recoleccion de datos se presenta de
manera presencial en los portales de Toluca y Mérida, para obtener resultados

fiables de las interrogantes de las variables.

La investigacion busca responder los cuestionamientos de: ¢ Cuan efectivo es en
comparacion el portal de Toluca con el de Mérida segun el nivel de efectividad de
cada uno con respecto al usuario y que problemas tienen para poder mejorarse

para su plena efectividad?

Dentro de la investigacion contiene las plantillas de cuestionarios elaborados y
paginas electrénicas de apoyo para el andlisis de las variables estudiadas para la
evaluacion, también los antecedentes, conceptos e informacién general para
poder realizar una investigaciébn basta y no desviar los fines del propésito

planteado.

Por lo tanto, dicha investigacion contiene en el primer capitulo la descripcion del
problema donde produce un acercamiento a los municipios que fueron estudiados,
los términos generales que se tocan dentro de la investigacion, historia y

antecedentes, casos, etc.

Lo principal a modo de resumen es lo siguiente: el objeto de estudio son los
municipios de Toluca y Meérida, la investigacion esta basada en el analisis
comparativo de ambos portales en linea analizando las deficiencias, eficiencias,

similitudes y diferencias del servicio que prestan los municipios.



Se habla acerca de que la tecnologia se interpretara como la manera mas efectiva
de ampliar nuestra capacidad de cambiar al mundo, a través de la sofisticacion
sistematica de las actividades del individuo y sociedad, utilizandose como medio
para afrontar necesidades, construyendo sociedades del conocimiento con el uso
de las TIC, ya que es por medio de una interactividad usuario-ordenador
generando flexibilidad de penetracion, con el conjunto de tecnologias que permitira
el acceso , produccion y comunicacion de informacion, provocando impacto en un
colectivo; incursionado dentro de las administraciones para poder generar

procesos integrales del buen gobierno e innovar para fortalecerlas.

La tecnologia dentro de los gobiernos busca tener un contacto mas directo con
los ciudadanos para poder trabajar en los problemas que realmente les atafien y
las acciones de las administraciones se traduzcan en satisfacciones para el

ciudadano, contribuyendo en el progreso social y econémico.

El internet y la web han influido enormemente en la sociedad, ha roto barreras
fisicas, econdmicas y légicas; abriendo un abanico de nuevas posibilidades,
siendo esta una red formada de redes independientes con la capacidad de
comunicarse entre ellas. Dentro de la web 2.0 que es la que nos rige, es que el
usuario crea y comparta informacion para una cohesién social generando una

inteligencia colectiva.

Se habla acerca de las Smart cities que son las ciudades que aplican las
tecnologias de la informacién en su andar diario permitiendo el desarrollo social,

apoyandose en un modelo de gestion mas eficiente y sostenible.

Jun (Espafia) y Patzun (Guatemala) son ejemplos de ciudades en las cuales han
implementado con éxito el uso del internet para sus administraciones que se
muestran sus casos ampliamente para poder ser considerados como ciudades con

trabajos acerca de e-gobierno y poder analizar y retroalimentarnos con su trabajo.

En el segundo capitulo se describen conceptos, ideas, estudios, antecedentes que

orientan a la investigacion dandole fiabilidad.



Mostrando a manera de sintesis que el término de municipio aparece desde la
conquista romana creandose para poder dotar de facultades; con el paso del
tiempo se fue modificando para lograr el municipio de hoy en dia con facultades
administrativas para una democracia mejor empleada que se sustente en la real
voluntad del pueblo. México desde 1917 ha ido trabajando para la autonomia
municipal desde la primera ley de municipio libre en tiempo post revolucionario
hasta la actualidad, considerando ahora al municipio como la personificacion
juridica de un colectivo del mismo territorio, para la prestacion de servicios

dirigidos a este colectivo.

Se muestran términos muy concretos como tramite, que es la secuencia de pasos
para solucionar un asunto dentro de la administracion publica, que es la
encargada de la realizacion de los actos de prestacion de servicios. La
administracion publica abarca diferentes sectores teniendo una funcién doble de

prestador de servicios y de autoridad.

En México el uso de las TIC en la administracién inicié desde el afio 1994 con un
claro descontrol pero en visperas de desarrollo como en el SAT en 1998 y
posteriormente en el 2000 las administraciones ya empezaban a darle continuidad
a los avances tecnolégicos aplicados a las administraciones, con los catalogos de

tramites.

El servicio publico son las actividades y prestaciones en cada Estado para sus
ciudadanos, con el paso del tiempo se ha modernizado para hacer uso de los
medios electrénicos, convirtiéndose en e-services, para el desarrollo de una
democracia digital, creando asi los servicios electronicos que se dividen en
servicios informativos, servicios de descarga de formularios y servicios de
iniciacidn electronica y tramitacion electrénica llevando al procedimiento

administrativo.

Se habla también de gestion en la investigacion comprendiendo a la gestidon
publica como las decisiones que se toman de una manera coordinada para

conseguir un fin colectivo dentro de un marco juridico, de manera que es diferente



a la administracion, ya que la gestion publica estd centrada a un aplicacion de

funciones administrativas.

La gestidn publica se debe adaptar a diferentes tipos de gestién segun la region,
lo que la hace convertirse en gestibn municipal o local, encargandose del
desarrollo y crecimiento local. La gestion publica surgié para poder asegurar la
provision de servicios y que el sistema regulatorio sea eficiente y eficaz,

convirtiéendose el punto de union entre politica publica y gerencia.

Con el paso del tiempo surgieron los sitios web que primeramente se ofrecian para
organizar datos, cambiando ahora al trabajo de generar utilidad al usurario,
convirtiéndose durante su evolucion en portales web; como el sitio donde existian

muchos enlaces, paginas e informacion.

Los medios electronicos se fueron introduciendo cada vez mas a las
administraciones generando el gobierno electrénico como el inicio para la
transformacion reinventando las tareas a su cargo dentro de las administraciones

publicas.

El gobierno electrénico es la entrega de servicios gubernamentales en linea,

abarcando la concepcion de e-administracion y e-democracia.

Se toma en cuenta la terminologia acerca de lo efectivo al ser el tema estudiado
dentro del titulo de esta tesis explicando a su vez que lo efectivo se refiere a la
capacidad para lograr lo que se desea, lo cual vine ligado con la eficiencia y
eficacia por lo tanto, si es eficiente y eficaz es efectivo, asi como el tema del
impuesto que es el un ingreso/contribucién de todos los ciudadanos en situacion
juridica de ayuda para poder financiar al Estado; su implementacion con el paso
del tiempo se ha ido analizando para que sean congruentes sobre las
posibilidades de la poblacion; y el tema del impuesto predial se basa en el
desarrollo del catastro que tiene como proposito generar ingresos para financiar el
gasto publico, el valor que se cobra es segun el valor de las propiedades

inmuebles o patrimonio.



Contiene estudios previos a nivel internacional que ayudan a tener un enfoque
mas deductivo- inductivo, donde se presentan en Espafia unos estudios de los
procesos de modernizacion de las TIC dentro de las estructuras sociales y de
gobierno para el usuario, asi como el analisis de los sitios web de los
ayuntamientos y la evaluacion de los servicios prestados por estos. Otro estudio
en Argentina acerca de las desigualdades en las TIC entre localidades, tal estudio
con el objetivo de evaluar el impacto social del uso de las TIC.

En México también se han realizado investigaciones semejantes acerca de la
funcionalidad de portales dando como resultado recomendaciones, virtudes,
errores, etc., otro estudio acerca de la transparencia gubernamental en los
portales y para finalizar una investigacion acerca de los niveles de funcionalidad
de los portales electronicos estatales, para la toma de decisiones y mejora de los

portales electrénicos del pais.

En el tercer capitulo se muestra el enfoque general de la investigacion en la que

se muestra la metodologia, las unidades medidas, el disefio utilizado.

Se utilizan cuestionarios para medir las variables y saber si se cuentan o no, con
las caracteristicas que se mencionan acerca de las variables a estudiar dentro de
los portales, también se utilizan dos paginas de internet para apoyo: Alexa y Traffic

Travis para poder responder algunas preguntas con mayor certeza.

En el capitulo se explica cada una de las variables a estudiar para no desviar los
fines de la investigacién y contar con los términos precisos, se explica por qué
fueron elegidos cada una de las muestras, es decir el portal de Toluca y Mérida,

asi como porgue se elige en la seccién de tramites el pago del impuesto predial.

Se muestra la plantilla de cuestionario para su utilizacién directa en la evaluacion
de dichos portales, y el cuestionario desglosado segun la variable para entender
correctamente que es lo que se busca dentro del andlisis, para posteriormente ser

desglosado e interpretado en el siguiente capitulo.



El capitulo cuatro se llevan a cabo los cuestionarios dentro de los dos portales
electronicos, y se presentan los resultados entre el portal de Toluca y Mérida para

realizar el comparativo,

Se muestra la técnica aplicada para la recoleccion informacién, las
interpretaciones de los resultados, el comparativo por medio de cuadros y graficos
resultantes, se observa un andlisis de diferencias y similitudes y un general de

deficiencias y/o defectos asi como las conclusiones del comparativo.

Por ultimo dentro de esta investigacion se encuentran las conclusiones del tema

investigado.



“GOBIERNO DIGITAL: EFECTIVIDAD DEL USO DE LOS PORTALES ELECTRONICOS EN LA
GESTION DE TRAMITES (PAGO Y CONSULTA DE PREDIAL)” ANALISIS COMPARATIVO
ToLucA, MEXICO Y MERIDA, YUCATAN EN JUNIO DEL 2017 A JUNIO DEL 2018.
Capitulo uno

Descripcion del Problema de estudio
En el presente capitulo se expone la descripcion del problema profundizando
acerca del municipio del Estado de México (Toluca) y del Estado de Yucatan
(Mérida), términos generales, los servicios que ofrecen los municipios y la
tecnologia dentro del gobierno, se hablara acerca de la web y su historia, el paso
del tiempo de la tecnologia y la inclusion a las ciudades como Smart cities y los
municipios que han utilizado tecnologias de la informacion en sus

administraciones.

Se realizard una pequefia descripcion acerca de los retos presentados en los

portales y una descripcion del tema en general.

En el marco del objetivo general pretende realizar un trabajo comparativo entre el
portal electronico del Estado de México y del Estado de Yucatan analizando los
aspectos basicos de: informacion, facilidad de interaccion, posibilidad de realizar
transacciones en linea y que otorguen una buena experiencia de uso, para
analizar el servicio de pago y consulta con lo que cuentan dichas plataformas de

los Estados.

1.1 ¢Qué es tecnologia?
Poder definir la palabra "tecnologia” es algo complejo y sujeto a un conjunto de

relaciones y de diversos puntos de vista, ya que no logra presentar el mismo
significado en el presente que en el pasado, asi como las diferentes respuestas

ante el concepto segun el uso que se le pueda otorgar segun la corriente.

Durante miles de afios, la humanidad ha participado en una forma u otra de
desarrollo tecnoldgico. Sus efectos abarcan todas las regiones y todos los

aspectos de la vida humana.



En los siglos XVIII y XIX, la palabra "tecnologia” tuvo un sentido limitado y estricto
en funcion de las artes practicas o el conjunto de las artes préacticas y no el
conjunto increiblemente variado de fendmenos, herramientas, instrumentos,
maquinas, organizaciones, métodos, técnicas, sistemas y la totalidad de todas
estas cosas y otras similares en nuestra experiencia (Winner, 1979). Con estos
antecedentes, las herramientas o bien los nuevos aparatos con los cuales la gente
comunmente se identifica a la tecnologia (dispositivos, instrumentos, maquinas,
artefactos, armas),la tecnologia agruparia también todo el cuerpo de actividades
técnicas (habilidades, métodos, procedimientos, rutinas) empleadas por la gente
para la realizacion de tareas y a lo que se puede llamar técnica en términos
generales; ademas, tecnologia se refiere también a algunas de las variedades de
la organizacién social, aguellas que tienen que ver con los dispositivos sociales

técnicos, que involucran la esfera racional-productiva (Winner, 1979).

Segun la Real Academia Espafiola tecnologia es un conjunto de teorias y de
técnicas que permiten el aprovechamiento practico del conocimiento cientifico
(RAE, 2014).

La tecnologia es la manera mas efectiva de amplificar y extender nuestra
capacidad para cambiar el mundo, nos servimos de la tecnologia para lograr la
trasformacion de los que nos rodea segun nuestras necesidades y conveniencia,
asi como también puede ser parte de aspiraciones humanas como el conocimiento
gracias a la necesidad de un mayor desarrollo o evolucion ante nuestro raciocinio
y el control sobre las cosas (Jaramillo, 1999). La tecnologia como una extension
del hombre ha sido primordial ya que tiene un impacto en el desarrollo del
individuo por lo tanto, de la sociedad a partir de la interpretacion de los sentidos y
la capacidad fisica del hombre determinando los medios por los cuales el hombre
se comunica por sus acciones, pensamientos y estilo de vida (Mac Luhan), el
proceso de desarrollo se caracteriza por el cambio de las estructuras sociales y la
movilidad de los individuos, logrado por la adquisicion de mayores capacidades de

la gente.



A través de la sofisticacion sistematica de las actividades podemos apreciar una
serie de dimensiones de la naturaleza, del individuo y de la sociedad que han
sufrido una notable evolucion (Jaramillo, 1999) en virtud especialmente del cambio

tecnoldgico.

En la figura 1 se muestra la evolucion desde el siglo Xl hasta el siglo XXI de la

manera en la que se aplicado la tecnologia desde sus inicios.

Figura 1. Evolucion de las Tecnologias Siglo XII al Siglo XXI

EVOLUCION DESDE EL SIGLO XIl HASTA EL SIGLO XXI
Siglo Xl Siglos XVl y XIX Hoy hacia el sigle XXl
Materiales Hierra Apcero y homuigdn Hiperoferia
Recursos Moling de agua Motor a combustion Manejo de la energla
o explosién.
Vida Seleccion de especies Microbiclogia Ingenieria genética
Tiempo Hora (campana) Segundo Picosegundo
(crondmetro) (electrénica)
Organizacidn Servidumbre taylorismo “management”
participativo
y cualitativio
El trabaijo Trabajos reproductivos Trabajos Progresos constantes
reproductivos
El hombre Mano de obra Mano de obra Creacion
La sociedad Sociedad de Sociedad de Sociedad de creacion
{re} produccidn (re} produccidn
Fuentes de poder | La tiera Las finanzas Lo inmaterial

Fuente: Portnoff, A. & Gaudin, T. (1988). La revolucion de la inteligencia: Informe

sobre el Estado de la Técnica. Buenos Aires: INTI.

La tecnologia ha impactado en la satisfaccion de las necesidades que la gente ha
tenido paulatinamente con el paso del tiempo, lo cual podemos hacer referencia a
tecnologia también en tiempos mas modernos como a todo tipo de artefacto
moderno, donde tecnologia serian piezas de sistemas de hardware (Winner,
1985).

La tecnologia se ha vuelto un medio para afrontar las necesidades,
relacionandose de manera directa con la supervivencia, es decir que no solo

refiere a las maravillas de artefactos que nos hacen la vida mas confortable.
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El cambio del mundo ha transformado al hombre, por medio de cambios graduales
lo cual ha provocado la innovacion como ingrediente fundamental particularmente
en la microelectrénica, dando asi el nacimiento de las nuevas tecnologias a cargo

de industrias de alta tecnologia, llamandolas tecnologias avanzadas.

Se ha dado una transformacion productiva, donde los ritmos de crecimiento
ostentan los nuevos productos basados en las necesidades, que dia con dia
resultan ser mas en la sociedad que tiene un crecimiento explosivo impresionante,
estos cambios de renovacion e innovacion dentro de la vida tecnolégica del
hombre nos convierte en un sistema tecnolégico que marca una manera optima
de un avance tecnolégico organizativo, marcando un patron ante el uso de las
personas en lo que respecta a la demanda de cualquier producto o servicio
necesario para su vida, que brindan herramientas o son la herramienta para

modernizar su forma de vida.

Esta trasformacion dentro de la vida del hombre en sociedad se le puede llamar
revolucion informatica, que esta llamada a moldear las oportunidades que se
desplegaran en un proximo periodo de prosperidad (Jaramillo, 1999) cercano a la
satisfaccion de las necesidades basicas de la poblacién con una incorporacion al
mercado de bienes y servicios como objetivo fundamental del desarrollo

tecnoldgico.

Las tecnologias son generadas o nacidas en el exterior, es decir, son exdgenas y
para ser endogenas hay que hacerlas parte de nosotros, de nuestra cultura y vida
en un proyecto de nueva civilizacién como parte del hombre: las tecnologias y las
tecnologias del hombre.

1.1.1 Tecnologias de la informacion
Vivimos en un tiempo donde existen una seria de dispositivos que ayudan al

intercambio de informacién y comunicacién entre personas, y el acceso a ellos
parece esencial con el paso del tiempo, ya que no solo permiten la interaccion
entre las personas, si no, que facilitan la prestacion de servicios, comercio,

ciencias, educacion y sinnumero de actividades en la vida de las personas.
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La llamada sociedad del conocimiento, que es a causa de la globalizacion, es la
que propicia la insercion de las tecnologias de la informacion a nuestro accionar
cotidiano (Cobo, 2008).

Existen multiples definiciones de las tecnologias de la informacion:

“Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién se pueden concebir
como resultado de una convergencia tecnoldgica, que se ha producido a lo
largo de ya casi medio siglo, entre las telecomunicaciones, las ciencias de la
computacion, la microelectronica y ciertas ideas de administracion y manejo de
informacion. Se consideran como sus componentes el hardware, el software,
los servicios y las telecomunicaciones.” (CAIBI, 2001)

“En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacién son las que giran en torno a tres medios basicos: la
informéatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no solo de
forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e
interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.”
(Cabero, 1998: 198)

La tecnologia ha logrado una gran transformacion productiva, como es el caso de
la difusiébn de nuevos dispositivos que cuenta con una innovaciébn a base de
informacion y conocimiento, lo cual estd teniendo un gran impacto en todos los
sectores de la actividad humana donde la tecnologia abarca mas alla del area de
la informatica hasta llegar a una transformacién donde las telecomunicaciones y
la transferencia-procesamiento de datos e imagenes ha llevado a grandes
cambios en la produccibn de bienes y servicios en las sociedades
contemporaneas. El sistema de telecomunicaciones por el paso de los afios ha
sido completamente relacionado con las computadoras (Jaramillo, 1999) lo cual ha

dado lugar a un nuevo y pujante sector de servicios.

Han nacido las sociedades de la informacion donde las tecnologias contribuyen a
la construccion de una sociedad del conocimiento abierta a todos, que abre

nuevas perspectivas.

Las tecnologias de la informacién se han desarrollado partir de avances cientificos

en los ambitos de la informatica y las telecomunicaciones como ya mencionaba,
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que seran el conjunto de tecnologias que permitiran el acceso, produccion y

comunicacién de informacion presentada en diferentes cédigos (Belloch, S/F).

La informacion que se presenta es basicamente inmaterial que puede ser llevada
de manera transparente e instantdnea a lugares lejanos, donde ocurre un
intercambio de informacion entre usuario y ordenador (interactividad) (Belloch,
S/F)., lo cual hace que se pueda adaptar las caracteristicas necesarias con base a
las necesidades de los sujetos en funcién a la interaccion entre el usuario y el
ordenador; el impacto de las tecnologias no se refleja Unicamente en el individuo,

si no que en un colectivo.

Su flexibilidad produce su capacidad de penetracién en todos los ambitos sociales
ya que poder acceder a las tecnologias de la informacion es ya un requisito
importante para poder participar dentro de una sociedad que es cada vez mas

dependiente de la tecnologia.

Las tecnologias de la informacion son un elemento dinamizador fundamental de la
sociedad, por lo tanto, quienes logren desarrollar la infraestructura y las
capacidades para utilizarlas seran privilegiados y tendran mayor capacidad de
decision e influirdn en la construccion de la sociedad del conocimiento (Tello,
2007).

Las tecnologias de la informaciéon estdn produciendo cambios constantes e
innovacion en todos los ambitos sociales, teniendo una utilidad muy diversa,
desde la mera comunicacion hasta el proceso de crear informacién nueva. Se

convierten en facilitadores y articuladores de muchas tareas.

Resultan las tecnologias ser un elemento esencial de la sociedad, ya que
habilitan la capacidad universal de acceder y contribuir a la informacién, las ideas
y el conocimiento, por tanto, hacen posible promover el intercambio y el
fortalecimiento de los conocimientos a favor del desarrollo, permitiendo un acceso
equitativo a la informacién para actividades econdmicas, sociales, politicas,
sanitarias, culturales, educativas y cientificas, dando acceso a la informacién que

esta en el dominio publico (Fundacion Telefénica, 2007).
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Los usos y aplicaciones de las nuevas tecnologias en los diversos campos de la
actividad humana y social, exigen ver la forma en que estas nuevas tecnologias se
aprovechan para lograr un aprendizaje continuo, a distancia y bajo el control de
quienes aprenden (Cobo, 2008).

Las tecnologias de la informacion generan diversos efectos segun la funcion que
desemperiien, ya que la difusion y comparticion de la informacion y de

conocimientos son de manera masiva dentro de una red integrada.

El impacto social de las nuevas tecnologias es tan poderoso, que se afirma que
estamos entrando en un nuevo periodo o etapa de civilizacion humana: la llamada
sociedad de la informacion y el conocimiento (Cobo, 2008), por qué estan

provocando transformacién y cambios sociales, culturales y econdmicos.

1.1.2 Municipios y Tecnologia
Para efecto de esta investigacion es importante mencionar como la tecnologia con

el paso del tiempo ha incursionado en las administraciones municipales y poder
tener idea contextual de los avances dentro de la administracion de los

ayuntamientos municipales.

Las comunidades ahora buscan recuperar su derecho a saber para ser participes
en las administraciones de sus entidades y convertirse en sujeto de su propio
destino, y asi tener participacion en las acciones de sus gestiones y mejorarlas

para hacerlas llegar a sus objetivos reales, por medio del uso de la tecnologia.

Cabe mencionar que las tecnologias de la informacion dentro de los gobiernos no
es un término nuevo, sino un objeto de estudio desde hace méas de una década
(Benjamin y Blunt, 1992). Las tecnologias de la informacién presentan un mundo

lleno de herramientas cambiantes y heterogéneas.

Las Tecnologias de la informacion se consideran como una herramienta basada
en computadoras que son usadas para apoyar y procesar necesidades de
informacion de una organizacion (Haag y Cummings, 2004), constituyendo un

importante componente para ofrecer la posibilidad de agilizar los procesos,
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participar en la innovacion y obtener informacion mas veraz, oportuna y confiable

para la creacion de valor y la generacion de conocimiento (Barney, 1991).

La tecnologia en los municipios ha sido parte del desarrollo del proceso integral
del buen gobierno, y este proporciona herramientas y nuevas oportunidades.

Cabe mencionar que el buen gobierno significa asegurar que la tecnologia en los
gobiernos se integre adecuadamente al eje central del gobierno en su conjunto.
Para ello se requiere una visidon amplia para entender como encaja la tecnologia

en el conjunto de la operacion gubernamental (Alter, 2005).

Para establecer una politica de innovacion de las administraciones municipales,
es necesario considerar el uso de las tecnologias sabiendo que es un fenomeno

reciente para fortalecer las administraciones municipales.

Se tiene que tener en cuenta que la tecnologia tiene efectos poderosos con
propésitos de fortalecer las administraciones con la capacidad comunitaria y la

movilizacion de la comunidad en la elaboracion de politicas publicas.

El uso de las tecnologias tiene impacto de valor al reducir tiempo de entrega y
costos de transaccién, mayor cobertura y operaciones estandarizadas, en general
el real beneficio de las tecnologias es cuando las organizaciones publicas las
utilizan alineandolas hacia la consecucién de sus objetivos (Ernesty Young,2010).

El desarrollo de la comunidad parte de adquirir y adaptar las tecnologias con
iniciativas novedosas organizando centros locales para proyectos municipales lo

gue es un instrumento excelente para estimular la participacion de la comunidad.

En el programa de Desarrollo Innovador 2013-2018 de la Secretaria de
gobernacion acerca de las tecnologias dentro de las organizaciones municipales
menciona que apoyan y mejoran el establecimiento de un entorno y cultura
organizacional donde se comparte la informacion y se evoluciona el conocimiento,

generando a su vez innovacion, y por ende la mejora de utilidades.
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Por lo tanto, se debe entender que para poder aprovechar las tecnologias dentro
de las organizaciones publicas es necesario conocer las que existen y escoger
aquellas que pueden ayudar especificamente en la etapa del ciclo en la que se

encuentra la organizacion publica considerando el contexto en el que actia.

Los gobiernos municipales tienen una gran responsabilidad con la sociedad,
puesto que las tecnologias de la informacion dentro de la administracion publica
trata de que los habitantes se sientan méas cercanos a sus autoridades y asi
demanden la solucion a cada uno de sus problemas, teniendo una actuacion de la
administracion publica mas eficiente y eficaz, donde sus acciones se traduzcan en

proporcionar satisfacciones para el ciudadano.

La implementacion de la tecnologia en los municipios contribuye al progreso social
y economico, asi como promover y establecer normas politicas, que implica
pensar en el todo: personas, usos, cultura, leguajes, sistemas, procesos, métodos,

impactos etc. de aqui, ahora y mafana.

La administracién publica es el brazo ejecutor de los gobiernos, este a su vez
necesita generar un flujo de informacién gubernamental que circulara dentro de las
administracion publicas (Ortega y Marquez, 2005) municipales, lo cual a mi
parecer ha provocado con el paso de los afios la evolucidn de la insercion de las

tecnologias a la administracion municipal.

Los gobiernos han habilitado sistemas para establecer contacto electrénico con la
sociedad, en el cual el ciudadano puede realizar sus tramites gubernamentales, es
decir interactuar con los gobiernos desde sus hogares, sus oficinas, desde su
dispositivo mévil y desde cualquier lugar geografico en el cual exista conexién con

el gobierno.

El contacto ya no es necesariamente presencial por lo que ahora ya no establece
una forzosa interaccion cara a cara con los servidores, utilizando el sistema de
internet con una interaccion 24 horas todos los dias, lo contrario a una llamada
telefénica en la cual la interaccion generalmente es de un operador que atiende y
resuelve todo (CIAPEM, 2008).
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Los medios electrénicos se han convertido en el punto e induccién para utilizar las
tecnologias de una manera mas eficaz y eficiente para crear un sistema
administrativo con trdmites y servicio mas agiles y transparentes en comparacion
con los que se otorgan en ventanilla, asi como otorgar una imagen de modernidad

a los municipios en la correcta utilizacion de las tecnologias.

Integrar las tecnologias en los organismos publicos nos proporciona la oportunidad
de mejorar la calidad en servicios, la atencion a clientes, las condiciones de
trabajo en cuanto al estimulo de los miembros de las administraciones, reducir y
simplificar el nUmero de procesos de gestidn y produccion, aumentar la eficiencia
en el uso de los recursos, asi como permitir disefio de nuevas y mejores

herramientas para la gestién y produccién (Rodriguez, 1999).

Debemos usar las tecnologias como medio de progreso, ho como el progreso
mismo (Renddn, 2007). Se necesitan disefiar mas estrategias para integrar el e-
gobierno en instancias para incrementar los recursos destinados a las tecnologias.
Por lo tanto, el éxito de un proyecto de tecnologias va a radicar en la capacitacion
que reciba el personal involucrado, mostrdndose que el desarrollo de las
tecnologias en el gobierno va ligado con la capacidad de interaccidon que pueda

este tener con la ciudadania.

El uso de tecnologias busca la reforma y modernizacién de la gestion interna de
los Ayuntamientos municipales (Carbajal, 2010) para mejorar la calidad de
servicios y atencion a la ciudadania; la generacion de espacios que contribuyan al
desarrollo social, al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion; la
articulacion, operatividad y funcionalidad del Municipio que permitan el buen

gobierno.

A través de esquemas de coordinacion y colaboracion entre el gobierno estatal y
los gobiernos municipales, esta impulsando proyectos encaminados a la
incorporacion de tecnologias que faciliten a los Ayuntamientos al uso efectivo de
las redes (Carbajal, 2010).
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La incorporacion de las tecnologias en los ayuntamientos pretende promover la
modernizacién de las acciones de gobierno electrénico, acercar a los ciudadanos
al gobierno municipal, informar a la poblacion el quehacer puablico municipal
fortaleciendo la cultura de transparencia y rendicion de cuentas, asi como hacer

mas eficientes los procesos de gestion al ciudadano.

En general, las tecnologias de la informacidén en los municipios son herramientas
que mejoran los factores de prestacion de servicios, fomentan a la transparencia
de la informacion y por ende posibilitan la competitividad, su potencializacion
requiere el acompafiamiento de cambios profundos en los procesos internos y en

las relaciones que el municipio sostiene con la ciudadania.

Con el paso del tiempo, ha crecido un proceso de exigencias por parte de la
poblacién para que existan elementos sustanciales y permanentes dentro de las
gestiones gubernamentales (Salazar, 2014), como la transparencia, el acceso a la
informacion, la libertad de expresion, la mejora regulatoria y la necesidad de mas y
mejores servicios publicos, ademas de politicas publicas capaces de resolver

eficientemente los problemas sociales.

Las tecnologias siendo las nuevas formas de operacion gubernamental de las
agencias publicas con los usuarios, se han convertido en administracién
electrénica entendiéndose como el ofrecimiento de informacién y entrega de
servicios gubernamentales en linea basados en Internet (Morales, Ruiz, et. al.
2012).

Por lo tanto, surge el uso de las tecnologias con el gobierno electrénico o
administracion electronica como la posibilidad de cambio ante todos estos
problemas, a partir de los sistemas digitales para dar soluciones prontas y asi
estar mas cerca de las necesidades ,propuestas y peticiones ciudadanas; ya que
nadie conoce mejor los problemas que afectan a los ciudadanos que ellos mismos,
y estas herramientas ayudaran a que la esfera gubernamental este mas cercana a
ellos y puedan ser escuchados facilmente a través de mecanismos y herramientas

practicas de las tecnologias en las gestiones locales.
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De este modo, el gobierno electrénico brinda esta vision de relacion entre Estado y
ciudadano de manera mas proxima, donde los usuarios puedan entablar
comunicacion, solicitar informacion o acceder a un servicio de cualquiera de los

tres 6rdenes de gobierno (Salazar, 2014).

Las tecnologias obligan a los usuarios a capacitarse y conocer las novedades para
mantenerse a la vanguardia, sin embargo, se tiene que luchar con cierta

resistencia que se puede mostrar entre agentes internos y externos del municipio.

La adopcién de las tecnologias por si sola no trae beneficios a los ayuntamientos
municipales, si no, para que realmente se perciba su efecto debe haber cambios
organizacionales e innovacion, es decir, sin ellas el impacto puede ser limitado
(OCDE, 2002).

Los cambios en las organizaciones publicas por las tecnologias han modificado la
forma de ofrecer servicios de tal manera que han eficientado los procesos de
gestiébn, de modo que la rapidez para hacer transacciones, generar nuevos
servicios, impulsa a la innovacion y la creatividad dentro de las organizaciones

publicas.

Como se puede observar busca la eficiencia, productividad y competitividad al
atender asuntos organizacionales y administrativos con un enfoque de servicio
ciudadano en la entrega de servicios publicos, pero ademas, combinado con
nuevas aptitudes configurando una nueva forma de vinculacién con los usuarios
(Ruiz, 2009); asi como proporcionarle mayor autonomia a los municipios e
incentivar el uso y apropiacion de las tecnologias en sus gestiones, esto
beneficiara a las municipalidades liberando la concentraciéon de facultades y
responsabilidades de los Estados y por supuesto de la Federacion sobre el

municipio, en sistemas electronicos (Salazar ,2014).

La utilizacion y disposicion de las tecnologias ha ido creciendo y expandiéndose
socialmente, siendo una razén para que las organizaciones publicas municipales
accionen y adopten planes de gobierno electrénico, no como una moda, sino como

una necesidad real.
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1.2 Historia del Internet, Web y Web 2.0
Para frutos de esta investigacion es necesario ahondar en la historia del internet y

la evolucibn que ha tenido hasta lo que es hoy en dia, teniendo asi las
herramientas necesarias acerca del instrumento que nos sera el mas util y
principal para la obtencion de informacion y para efectos de esta investigacion

tratando de administraciones electronicas municipales.

El uso del internet es una de las principales tendencias tecnoldgicas de finales del
siglo pasado y principios de nuestro siglo. Este hecho se confirma por los 7 mil
395 millones cibernautas que navegan en el internet todos los dias alrededor del

mundo, ocupando casi la mitad de la poblacion mundial (Guibert, 2016).

El internet y la web han influido enormemente en la sociedad, ha roto barreras

fisicas, econdmicas y légicas; abriendo un abanico de nuevas posibilidades.

El internet nacid, al terminar la [l Guerra mundial e iniciar la “Guerra fria” en la cual
las super potencias no desembocaron un enfrentamiento entre ellas, pero si
enfrentamientos bélicos entre paises satélites, por lo tanto los ataques
necesitaban ser detectados en minutos, no horas o dias lo cual hacia imposible
gue los humanos se encargaran de tal mision, lo cual hacia que las personas se
fiaran de los ordenadores y para ello necesitaban estar interconectados
comunicandose entre si. La red fue usada militarmente lo cual los llevaba a la
constante evolucion de ella al ser inicialmente una red central y posteriormente
una red sin nodos centrales por aquello de los ataques a las redes centrales,
establecido por el departamento de Defensa de los EE.UU. el ARPANET
posteriormente especializandose mas este sistema de redes, se desmantela el
ARPANET vy aparece el MILNET que era de caracter meramente militar,
apareciendo consecutivamente el INTERNET ya con naturaleza publica orientada

a un mundo cientifico, académico e industrial (Trigo, S/F).

Internet no es una simple red de ordenadores, sino una red de redes, es decir, un
conjunto de redes interconectadas a escala mundial con la particularidad de que

cada una de ellas es independiente y autonoma (Rodriguez, 2007).Por lo tanto el
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internet es una red formada por muchas redes independientes, que se pueden

comunicar unas con otras.

Desde la creacion del internet ha experimentado una evolucién constante ante el
servicio de los internautas, la World Wide Web, web o WWW fue creada a finales
de los afios 80 por el fisico inglés Tim Berners-Lee y por el ingeniero industrial
belga Robert Cailliau, siendo ésta un sistema de documentos de hipertexto
enlazados y accesibles a través de Internet (Useros, 2011).Existiendo asi un
sistema basado en hipertexto que permite la clasificacion de informacion de

diversos tipos, por lo cual es conocido como la telarafia mundial (ATICA, S/F).

La World Wide Web es un acceso mas sencillo de accesos al universo de
informacion disponible en internet ya que enlaza péaginas sin importar su
ubicacion; utilizando asi el protocolo de internet : HTTP que es el protocolo de
transferencia de hipertexto y posteriormente con base a la demanda de los
usuarios obligandolos a innovar y evolucionar se establece el protocolo HTML que
ya es un formato hipertextual e hipergréafico, lo que accedié a ubicar a las paginas
web mas atractivas a la perspectiva (Paguay,2011). Apareciendo ya la fase
denominada Web 1.0 la principal restrictiva de esta fase es que el usuario no
puede interactuar con el incluido de la pagina, ya que se encuentra establecido a

solo poder ver lo que la web publica.

Este limitante de la web 1.0 lo obliga a crear un desarrollo significativo en la web,
donde el usuario pueda interactuar con la pagina basandose en comunidades de
usuarios, pasando de una web informativa a una web social, creadas para tener
una base actualizada de datos, basandose en un sistema gestor de contenidos

(Pérez, 2006) a esta se le llamd web 2.0.

Se refiere a una nueva generacion de webs basadas en la creacion de paginas
web donde los contenidos son compartidos y producidos por los propios usuarios
del portal (ademas de por el webmaster). El término Web 2.0 se utilizo por primera

vez en el afio 2004 cuando Dale Dougherty (vicepresidente de O’Reilly Media)
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utilizé este término en una conferencia en la que hablaba del renacimiento y

evolucion de la web (Useros,2011).

Las aplicaciones web permiten la generacion de contenido, la generacion de
paginas, permite interactuar con los sistemas informaticos de gestion, a través de
una pagina web (Lujan, 2002), que encuadran dentro de las arquitecturas

cliente/servidor.

El uso del internet presenta una evoluciéon en el uso de las tecnologias en el
gobierno, que facilitan mayores niveles de interaccion entre el contenido web,

usuarios y productores de informacién (Tapscott y Williams, 2006).

Web 2.0 es “una serie de aplicaciones y paginas de Internet que utilizan la
inteligencia colectiva para proporcionar servicios interactivos en red dando al

usuario el control de sus datos”, segun Tim O’Reilly fundador de O’Reilly Media.
Para la web 2.0 los que consumen la informacion son los mismos productores.

La web 2.0 se puede visualizar como un sistema de principios y practicas que
conforman un verdadero sistema de sitios que muestran algunos o todos esos

principios, a una distancia variable (O’Reilly, 2005).

El termino web 2.0 estd comunmente asociado con un fendémeno social, basado
en la interaccion que se logra a partir de diferentes aplicaciones web, que facilitan
compartir informacion, la interoperabilidad, el disefio centrado en el usuario y la
colaboracion en la WWW (Useros, 2011).

El protagonista de la web 2.0 es el usuario que crea y comparte, por lo tanto

cuantos mas usuarios compartan habra mayor utilidad del servicio.

O Reilly dice que la web 2.0 es un mecanismo para la cohesion social y la
cooperacion, porque la gente esta creando, compartiendo y socializando la nueva

web basada en la participacion de recibir pasivamente informacion.

La esencia fundamental del éxito de la web 2.0 es su alcance para liderar, es el

poder para explotar su inteligencia colectiva, a medida que los usuarios por medio
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de los hipervinculos son los mismos creadores agregando contenido y se tenga la
agil creacion de nuevos sitios web, gracias a las redes con las cuales enlazan los
usuarios contenidos con otros usuarios, creando una red de conexiones como

resultado del trabajo colectivo de todos los usuarios de la web.

La web 2.0 se ve como una forma revolucionaria de reunir, organizar y compartir

informacion al ser una web de participacién colectiva “una web social’.

Existen riesgos derivados de la utilizacién de las herramientas web 2.0 como los
riesgos de privacidad, el que se pueda tener un uso ilegitimo de la informacién o la

exencion de contenidos (Picazo, Gutiérrez, et. al. 2012).

En general se pueden rescatar a manera de resumen los aspectos principales de
la web 2.0 en los siguientes puntos:

e Participacion y colaboracién de los internautas aumentando su compromiso

para una web colaborativa.

e Mayor cantidad de canales de comunicacion, que fluye de abajo a arriba y
de arriba abajo, es decir, de usuario a web master y viceversa, provocando

asi una mayor interaccion entre los diferentes agentes.

e Beneficiar de recursos y conocimientos de otros al compartir de ellos, y asi

en cuantos mas usuarios haya el servicio mejorara.

e Democracia, ya que son los usuarios quienes ostentan el gobierno de los
sitios sociales y los internautas son los que imponen las reglas del juego

dentro de estas comunidades.

e Cualquiera puede entrar y formar parte de las comunidades, por lo tanto

hay mayor apertura y es de caracter publico.

e Y como resultado final y lo mas mencionado es una obra colectiva (Arroyo,
2014).
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1.2.1 Uso de herramientas de laweb 2.0 y de plataformas
El uso del internet ha sido una tendencia tecnologica que ha avanzado con gran

velocidad reflejada en nuevas herramientas para optimizar procesos,
desarrollando contenidos innovadores, renovandose constantemente para la

interaccion de los sitios web con las personas.

La web no limitandose a la interconexion, si no abriendo horizontes hacia una
funcionalidad basada en el uso de la web de forma rapida y eficaz, se caracteriza
por su interactividad y su capacidad de co-creacion de contenidos y aplicaciones
(Luna, Gil, et. al. 2015).

Las plataformas web 2.0 transforman a los consumidores/consultores de
informacion, en productores de parte de la informacion que consumen (Tapscott y
Williams, 2006), como mencione anteriormente, el uso del internet ha sido una
tendencia tecnoldgica que ha transformado el uso de las plataformas y

herramientas convirtiendo a las personas en activos dentro de ellas.

Las personas se han incluido més a la vida del internet por medio de las
plataformas por la necesidad de comunicacidbn que se establece en las
plataformas que sugiere una mayor interaccién, para un mejor contenido de
informacion basada a consecuencia de tal convivencia del consumidor como

activo.

1.2.2 Herramientas web en México
Para frutos de esta investigacion es importante saber el uso que le dan los

mexicanos a las herramientas brindadas por el internet, asi como las personas
gue estan haciendo uso de estas con mayor frecuencia en nuestro pais. Para un

mejor entendimiento contextual de la investigacion.

Los ciudadanos mexicanos continuamente conforme al desarrollo global de las
tecnologias se han ido adentrando al uso de las plataformas brindadas por el
internet siendo ya necesarias para el desarrollo de las sociedades y como

individuo en si y facilitar el manejo de la informacion.
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Los usuarios de las tecnologias de informacion con base en la Encuesta Nacional
sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologia de la Informacién de los Hogares
(ENDUTIH) en inicios del 2015 se registré6 que 62.4 millones de personas, son
usuarias de los servicios que ofrece el internet, lo que representa un 57.4 por

ciento de esta poblacién (figura 2).

Figura 2. Poblacion segun condicion de uso de internet, 2015.

No usa
46.3 millones de
personas (42.6%)

Siusa

62.4 millones de
personas
(57.4%)

Fuente: INEGI, ENDUTIH 2015.

Ante estos numeros el 57.4 por ciento del total de la poblacion es son individuos
de entre 6 y 34 afos de edad, es decir que el uso del internet es predominante
entre jévenes. (INEGI, ENDUTIH 2015.) , ha incrementado la penetracion del
internet notablemente ascendiendo la cantidad de internautas en el mismo afio a
65 millones de personas (AMIPCI, 2016).

Las herramientas web 2.0 han sido un mecanismo de apertura de canales
alternativos de comunicacién (Jaeger, Paquette y Simmons, 2010) que se ha

desarrollado muy rapidamente en la relacién entre gobiernos y los ciudadano.

La Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI) revela un estudio sobre los habitos
de los internautas en México (2016) que con un 79 por ciento ha sido el acceso a
las redes sociales entre actividades generales en linea; un internauta mexicano en
promedio esta registrado a cinco redes sociales en el 2016 (AMIPCI, 2016); asi
como la actividad mas relevante de las ciudadania mexicana es acceder a las
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redes sociales estudios de la AMIPCI indican que tres de cada cuatro internautas
mexicanos utilizan el internet para momentos de ocio, para escuchar musica, ver
peliculas, y posteriormente para formacion y gestion de finanzas cambiando los
habitos de las personas, resultado de la inclusion del internet a sus actividades

diarias.

El principal motivo al conectarse por primera vez a la red era la blusqueda de
informacion siendo una de las actividades mas importantes entre las labores de
recreacion (Luna, Gil, et. al. 2015), ha quedado de lado al ser actualmente mas
popular el acceso a las red para la conexion a redes sociales por encima de enviar
o recibir mails (AMIPCI, 2016).

Como ya mencionaba las principales actividades realizadas en internet por los
mexicanos es el uso de las redes sociales como medio de comunicacion y
entretenimiento; pero cabe mencionar que el uso del internet para interactuar con
el gobierno es cada vez més recurrente a pesar de las muchas mas actividades

gue se pueden realizar en linea (figura 3).

Figura 3. Principales actividades en linea.

Acceder a Redes Sociales 79%
Enviar/recibir mails 70%
Enviar/recibir mensajes instantdneos 68%
Busqueda de informacién 64% W -14pp
Ver peliculas/series en streaming 52%
Escuchar musica/radio en streaming 52%
Llamadas por internet o aplicaciones 43%
lugar en linea 43% <18
Comprar en linea 36% /. +11pp
Descargar peliculas/series/musica/podcasts 35%
Operaciones de banca en linea 26%
Videollamadas 26%
Hacer cursos en linea 25%
Bisqueda de empleo 22% /. +8pp
Acceder/crear/mantener sitios propios y/o blogs 18%
Vender por internet 17%
Gestiones con Gobierno 17%
Visita a sitios para adultos 11%
Encuentros online 6% -~ 3540205
Otras 3%

Fuente: AMIPCI, 2016.

26



Considero que el uso de la tecnologia por los mexicanos apuesta a un
crecimiento acelerado ya que la ciudadania se ve mas interesada ante las
propuestas de servicios que esta brindando el internet lo cual provoca mayores
exigencias de innovacion por parte del gobierno y poder prestar servicios para el

ciudadano de acuerdo con las necesidades que este ocupe.

En las 32 ciudades mexicanas existen diferentes razones por las cuales no hay
una conexion a internet, siendo la falta de recursos econdmicos la que destaca
como mayor limitante, la ausencia de infraestructura o proveedores del servicio en
las localidades o que no saben usarlo (INEGI, ENDUTIH 2015.) por mencionar
algunas , por lo tanto podemos mencionar que se puede percibir claramente que el
uso de las tecnologias en este caso el internet en las ciudades en México es un
fenémeno urbano, por las oportunidades que se tienen en las localidades en las

gue se habita.

1.3 Definicion de municipio tecnoldgico (Smart cities)
Para efecto de esta investigacion es importante mencionar el término Smart City

ya que se hablara de él como base de la investigacion, pues dentro de ellas es
donde se desempefiaran todas las funciones tecnoldgicas para la administracion
electrénica. Ahora considerando a la ciudad como un nuevo y actualizado estado
sera: la que ‘“integra” de una forma inteligente, una ciudad sostenible que
constituye una oportunidad para mejorar entre todos en la cual se trata de hacer

ciudades mas accesibles para todos.

La expresion de ciudad inteligente viene de la traduccion al termino Smart city
(Lessard, 2011), que es aquella ciudad que aplica las tecnologias de la

informacion.

Existen diversas definiciones realizadas por diferentes organizaciones algunas

son:
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“Ciudad inteligente (smart city) es la vision holistica de una ciudad que aplica
las TIC para la mejora de la calidad de vida y la accesibilidad de sus
habitantes y asegura un desarrollo sostenible econémico, social y ambiental
en mejora permanente. Una ciudad inteligente permite a los ciudadanos
interactuar con ella de forma multidisciplinar y se adapta en tiempo real a sus
necesidades, de forma eficiente en calidad y costes, ofreciendo datos
abiertos, soluciones y servicios orientados a los ciudadanos como personas,
para resolver los efectos del crecimiento de las ciudades, en ambitos
publicos y privados, a través de la integracion innovadora de infraestructuras
con sistemas de gestion inteligente.” (Plan Nacional de Ciudades
Inteligentes, 2015)

Este concepto Del Plan Nacional De Ciudades Inteligentes a mi parecer es un
poco limitado, por lo cual presento de European Innovation Partnership y Red de

Ciudades Inteligentes para complementar que dice:

“Ciudades inteligentes deben ser considerados como sistemas de personas
gue interactian con y utilizando los flujos de energia, materiales , servicios y
financiacion para catalizar el desarrollo econdmico sostenible , la resistencia y
alta calidad de vida, estos flujos e interacciones se vuelven inteligentes a través
de hacer un uso estratégico de la informacién e infraestructura de comunicacion
y servicios en un proceso de planificacion y gestion urbana transparente que
responda a las necesidades sociales y econdémicas de la sociedad.” (European
Innovation Partnership on Smart Cities and Communities, Strategic
Implementation Plan, 2013)

“Son ciudades inteligentes aquellas que disponen de un sistema de
innovacion y de trabajo en red para dotar a las ciudades de un modelo de
mejora de la eficiencia econémica y politica permitiendo el desarrollo social,
cultural y urbano. Como soporte de este crecimiento se realiza una apuesta por
las industrias creativas y por la alta tecnologia que permita ese crecimiento
urbano basado en el impulso de las capacidades y de las redes articuladas todo
ello a través de planes estratégicos participativos que permitan mejorar el
sistema de innovacion local.” (Redciudadesinteligentes.es, 2016)

Estos conceptos a mi parecer son los mas explicativos a cerca de lo que es una

ciudad inteligente, aunque cabe mencionar que en palabras mas genérales me

agrada mas el de Eléctricas estando conciso en el concepto que dice:

“Ciudad inteligente es aquella que mediante la incorporacion de tecnologias,
procesos Yy servicios innovadores garantiza su sostenibilidad energética,
medioambiental, econdmica y social, para mejorar la calidad de vida de las
personas y favorecer la actividad empresarial y laboral.” (Eléctricas, 2016)
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En suma las definiciones anteriores hacen énfasis al ciudadano y un desarrollo
econdmico, utilizando las tecnologias de la informacion para la mejorar la calidad
de vida para el ciudadano. Tomando como punto esencial la innovacion para el
desarrollo de la ciudad inteligente, manteniendo el objetivo de la sostenibilidad y
las personas como centro de interés; englobando factores de una zona urbana
moderna (Caragliu & Nijkamp, 2009), y asi poner en valor la importancia creciente
de las tecnologias de la informacion.

Las Smart cities son una apuesta a la mejora del atractivo y la habitabilidad de las
ciudades, apoyandose en un modelo de gestibn mas eficiente y sostenible. Para
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y les hagan las vida mas f4cil; con

respecto a la medida de racionalizacion y mejora de la administracion.

Por el aumento de poblacion mundial, como resultado se ha tenido un aumento de
problemas y dificultades de organizacion social y gestion del territorio. Que dada la
situacién los gobiernos se ven impulsados por la ciudadania a realizar un cambio
en los modelos de la ciudad de modo que impulsen al crecimiento. Es donde toma
sentido la idea de Smart city que fundamentalmente debe constar la ciudad a
implementar con ciertos elementos; como un espacio urbano, un sistema de
infraestructuras, un complejo de redes y plataformas inteligentes, y una ciudadania
que ejerza de eje vertebrador (Enerlis, 2012), buscando lograr el mismo fin todos
en comun; de una gestion eficiente en todas las areas de la ciudad, satisfaciendo

las necesidades de los ciudadanos.

Las ciudades deben de tener una buena gestion de los recursos y un compromiso
firme entre la administracion publica y los ciudadanos, para asi poder lograr una
interaccion efectiva entre ciudadano-gobierno y poder abarcar las necesidades
gue realmente les atafien a los ciudadanos, consiguiendo tener un compromiso fiel

con su entorno.

Como ya se ha comentado el enfoque de movimiento de una Smart City esta en el
ciudadano, con el objetivo de promover y favorecer la calidad de vida del mismo y

elaborar proyectos innovadores aplicados a la ciudadania.
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El objeto del concepto de Smart city reside en transformar los espacios en los
que residimos aplicando una gestion eficiente a todas las escalas y tomando la
innovacion tecnoldgica como un importante punto de apoyo (Enerlis, 2012).

En general una Smart City se basa en la dinamica que las ciudades requieren
aumentar la eficiencia en el uso de los recursos productivos, con el fin de mejorar
la calidad de vida de los habitantes, por eso he decidido analizar los municipios de
Mérida y Toluca con el fin de entender si cuentan con las caracteristicas de
ciudades inteligentes o estdn en el proceso de la implementacion de las
tecnologias de la informacién en los sistemas que componen sus ciudades, que
permitira mejorar la sostenibilidad y competitividad de las ciudades, la calidad de
vida de los ciudadanos, dentro del andlisis a trabajar en este trabajo sobre la

efectividad del uso sus portales electrénicos como ciudades inteligentes.

1.3.1 Municipio tecnoldgico
El uso de las tecnologias de la informacion en los municipios se basa en fortalecer

las funciones de los gobiernos siendo mas eficientes y eficaces, con la cobertura
de los servicios publicos, sumandole calidad principalmente para su

transformacion positiva.

El proposito de aumentar la calidad depende de la capacidad de los propios
gobiernos municipales, del compromiso social que se tenga con las comunidades
y la voluntad de las autoridades gubernamentales asociadas a un liderazgo real

con sus funciones (Ruiz, et al. 2014).

Con el paso del tiempo el uso de las tecnologias de la informacion ha ido
evolucionando para fortalecer la labor municipal, estableciendo politicas de

innovacion dentro de las administraciones municipales.

Alrededor del afio 2009 fue la primer oleada tecnoldgica de las ciudades
inteligentes, ya que muchos gestores municipales y alcaldes querian adoptar
soluciones tecnolégicas que se ofrecian, para asi poder estar dentro de las
ciudades que ya eran capaces de monitorizar la calidad del aire de su ciudad,

controlar el trafico urbano, la contaminacién acustica, etc. por mencionar algunos,
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gue serian sensores que ayudarian a gestionar multiples servicios, con el fin de

modernizar las areas urbanas y mejorarlas (Asin, 2016) .

Los primeros proyectos de municipios con tecnologia fueron en Europa y estaban
financiados por la Unién Europea, el primero en tener un proyecto de cooperacion
es la ciudad de Santander, Espafia en marcha desde 2009, se trata de un
proyecto de referencia, donde es la primer posicidn por su alcance ya que esta
desplegando alrededor de 20,000 dispositivos de internet (SmartSantander,
2016)la mayor parte en el area urbana y sus alrededores , y en segunda posicion
por su objetivo que es el lograr constituirse como un laboratorio de gran alcance
de experimentacion en aplicaciones de la internet del futuro, adicionalmente
pretende convertirse en un polo de desarrollo econémico para la region, con una
inmensa red de sensores informaticos capaces de recolectar y procesar una
inmensa cantidad de datos, para crear asi una plataforma que ofrezca poder ser
alquilada y desarrollar o validar soluciones de oportunidades de pago utilizando la

base de datos de la red llamada SmartSantander (Fundacion Telefonica,2011) .

El proyecto es financiado a través del llamado 72 Programa articulando a otras
ciudades como Aarhus (Dinamarca), Guilford ( Reino Unido), Libeck (Alemania)
y Belgrado (Serbia) (Fundacién Telefonica, 2011), por lo tanto el proyecto iniciado
en Santander hace que se despliegue un gran avance tecnoldgico en diversas
ciudades implicadas, lo cual acelera el desarrollo tecnolégico gubernamental con

mayor facilidad.

El resultado de la evolucion continua de las tecnologias de la informacion llega a
un punto dentro de la administracion publica en el cual hace énfasis en la
necesidad de redimensionar el quehacer gubernamental, innovando Ia
administracion en su forma de prestar servicios, reduccién de costos, las
relaciones con diferentes sectores de la poblacion (Ruiz, et al. 2014),volviendo las
administraciones mas transparentes y eficientes en sus cometidos
gubernamentales, como lo es en Santander que ha sido el precursor del accionar
tecnoldégico para mejorar la ciudad con un espectro muy amplio a diferencia de

otras ciudades en Europa las cuales cifien aplicaciones mas concretas.
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1.3.1.1 Municipios modelo de Ciudades Inteligentes
Las tecnologias de la informacion dentro de los gobiernos municipales han

cambiado radicalmente su forma de administrar y ejecutar sus procesos interiores,
abriendo las posibilidades de mejorar e incrementar los canales de comunicacion
entre los ciudadanos y administraciones, viéndose asi el desarrollo del uso de las
tecnologias como un medio para que los gobiernos modernicen sus procesos, se
disminuya la brecha digital y mejoren las relaciones entre los ciudadanos y el

actuar gubernamental.

Los siguientes municipios se consideran ejemplo a seguir por utilizar las

tecnologias de la informacion y comunicacién en su relacion con los ciudadanos.

1.3.1.1.1 Municipio de Jun, Espafa
Jun es municipio espafiol de la provincia de Granda en la comunidad de Andalucia

(Enciclopedia.us.es, 2016), su ubicacion se presenta en el mapa de la figura 4.

Figura 4. Mapa de ubicacién del Municipio de Jun, Espafa.
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En Jun Espafa se ha trabajado bajo un esquema de interaccion por medio de la

plataforma de Twitter.

Poblacion que apenas supera los 3,500 habitantes, es uno de los usuarios de
Twitter mas activos de todo el mundo, siendo asi que méas de la mitad de los
habitantes de Jun cuenta con una cuenta activa de Twitter (Scott, 2016).La
poblacién es muy activa en Twitter siendo el principal medio de comunicacion con
los funcionarios del gobierno local, desde poder agendar una cita con el médico
por medio de un tuit, hasta informar acontecimientos sospechosos a las
autoridades policiacas, aun asi los métodos tradicionales siguen en funcién para
obtener los servicios publicos, como el llenado de solicitudes en las oficinas
municipales (los tramites tradicionales), etc.; sin embargo , el alcalde de Jun José
Antonio Rodriguez Salas ha comunicado que al realizar la mayoria de las
comunicaciones de los habitantes con los funcionarios locales por medio de tuits
se ha ahorrado un promedio del 13 por ciento del presupuesto anual (Scott, 2016)
y se ha creado una democracia digital tan efectiva en la cual los habitantes
interactuan casi a diario en linea con los funcionarios locales informando sus

inquietudes.

Jun ha utilizado Twitter como un medio meramente necesario para la interaccion
gobierno- ciudadano ya que argumenta Rodriguez Salas alcalde de Jun “Estamos
en Twitter porque ahi es donde esta la gente”, no solo como una red social o
egotecas si no para el accionar de las administraciones mas rapido y eficaz al
hacerse cargo de las necesidades reales y prioritarias de las personas.

También siendo un medio informativo ya que es el medio donde mayor contacto
se tiene con las personas que habitan Jun, es por aqui donde las personas se
enteran desde los servicios de menuds escolares hasta la implementacién de los

servicios publicos (Scott, 2016).

Dentro del uso de las tecnologias como en todo el mundo existe una brecha
digital, asi como analfabetismo tecnoldgico a lo cual Jun ha hecho frente

pensando bien estos retos presentes, por lo tanto actuando de manera
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responsable con la ciudadania al ver la eficiencia del uso del twitter se impartieron
cursos para ensefiar los principios bésicos de Twitter y asi se pidi6 a todos los
funcionarios desde el teniente hasta los barrenderos de las calles, que contaran
con un registro de cuentas de Twitter y enviaran mensajes sobre sus actividades
diarias, lo cual haria tener mayor sentido de responsabilidad y transparencia sobre
cOmo se gobernaba Jun y el buen o mal accionar de los funcionarios; los tuits
comenzaron a traer quejas acerca de servicios basicos, lo cual haria mas facil el
actuar sobre mejorar estos y asi poder mejorar casos como mantenimiento basico
de las calles; esto ayudo a crear una buena relacion con los habitantes al atender

las necesidades de manera mas eficaz.

Twitter se ha convertido en un aspecto de vida diaria dentro de Jun en el sector

publico siendo un ejemplo de innovacién para la mejora de servicios publicos.

Dentro de la pagina del ayuntamiento de Jun estd expuesta la informacion que los
ciudadanos comunmente buscan mas y la que debe de ser proporcionada a
cualquier persona como la historia del municipio, escudo, bandera etc.
(Ayuntamientojun.org, 2016); pero en lo que se puede llegar a considerar a Jun
como un municipio ejemplo dentro de las ciudades tecnolégicas es, que como ya
se mencionaba anteriormente es uno de los municipios que mas ataca las
necesidades de su poblacion por medio del uso de las tecnologias como es el
caso del twitter, dentro del portal se encuentra un gran espacio destinado a
vinculos que le llevan a los tweet que es mas consultado, siendo asi que dentro
de una sola pagina se puede vincular con las redes mas utilizadas por los usuarios

y viceversa de las particulares a la general.

Se puede considerar un municipio tecnoldgico al hacer un uso eficiente y eficaz de
las tecnologias en este caso el internet y las redes sociales para facilitar la
conexion ciudadano- gobierno teniendo un uso facil y respuestas inmediatas
alentando a la ciudadania al uso de ellos y desarrollar la capacidad de

aprendizaje continuo con respecto a las redes.
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Considero que Jun es un municipio que ha sabido llevar las tecnologias a la vida
diaria de su ciudad de una manera efectiva al tener buenos resultados en la
gestidbn administrativa, reduciendo gastos en el presupuesto anual como se
mencionaba anteriormente, lo cual lo hace considerarse un municipio modelo al

usar las tecnologia en pro de su administracion.

1.3.1.1.2 Municipio de Patzun, Guatemala
Patzin es un municipio del interior de Guatemala representativo de la media

nacional, donde predomina la poblacién indigena maya Kaqchikel (L6épez-
Bachiller, 2014). Patzin se encuentra en el departamento de Chimaltenango

(Patzun.gob.gt. ,2016), su ubicacion se presenta en el mapa de la figura 5.

Figura 5. Mapa de ubicacion del Municipio de Patzun, Guatemala.
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Patzin se ha encargado de impartir una educacion ante las tecnologias de la
informacion dentro de un programa para la reduccion de la brecha digital
fomentado el uso de las tecnologias de la informacion a la poblacion para lograr

un gobierno electrénico fomentando la transparencia y una gestion municipal
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eficiente, poniendo en marcha diversas redes sociales para promover la cultura y

costumbres locales.

Patzin cuenta con una poblacion de 54,303 habitantes lo que hace que esté en el
promedio nacional de ciudades pequefias. De estos, el 94% son indigenas de la
etnia maya Kagchikel. ElI programa de la reduccion de la brecha digital y la
inclusion de un gobierno digital ha sido apoyado por el programa de MuNet
(Municipios Eficientes y Transparentes) de la OEA (Organizacion de los Estados
Americanos) y del programa de Smart Governance del IRI (Instituto Republicano

Internacional) (L6pez-Bachiller,2014).

Recientemente aparecié un articulo en Telecomunicaciones de América Latina
(ASIET, 2016) escrito por Jorge Lopez-Bachiller fuente sobre este municipio. Los

siguientes datos estan tomados de ese texto y resumidos aqui.

El objetivo del programa es fomentar la transparencia y eficiencia en la gestion
municipal, se ha mejorado la conectividad y la accesibilidad a la poblacion
logrando asi paso a paso una reduccion de la brecha digital con los habitantes del

municipio.

Dentro de las primeras acciones en la modernizacion del municipio fue la
instalacion de internet en todas la oficinas de los funcionarios, asi como la
capacitacion de los funcionarios para el uso de diversas herramientas y hacer mas
eficiente el trabajo y lograr la apropiaciéon del uso de las tecnologias de la
informacion por parte del personal y a su vez hacer un mejor trabajo hacia los

ciudadanos.

Se instal6 el internet gratuito dentro de zonas publicas para que se pueda ampliar

la accesibilidad de la poblacion al uso del internet.

Dado que Patzun tiene un gran numero de migrantes en Estados Unidos, los
familiares ha tenido la capacitacion del uso de medios para poder comunicarse
con sus familiares, por lo tanto el municipio establecié un centro comunitario digital

y cursos para el amplio uso de las aplicaciones necesarias para poder
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comunicarse con sus familiares; también gracias a estos centros otro uso ha sido

para poder darles una mejor formacion a empleados publicos.

Dentro del portal de Patzin se presenta una comunicacion amplia de archivos que
contiene datos de proyectos de desarrollo, datos financieros, participacion
ciudadana, entre otros; los datos mostrados son consultados en espafol y en

Kagchikel.

Uno de los avances mas relevantes es el uso de las redes sociales donde se
documentan temas de transparencia, gestion municipal, cultura, educacion, entre
otros; que son de interés de la poblacién, lo cual llama la atencion que videos que
son presentados en YouTube el mayor porcentaje de sus reproducciones son del
extranjero donde residen los patzuneros, lo que hace que los habitantes que estan

lejos se puedan sentir mas unidos a su municipio y puedan estrechar relaciones.

Patzuin es un modelo de municipio que ha demostrado como la tecnologia puede
servir para desarrollarse como poblacién ante su actuar gubernamental, para la

conservacion y promocion de la cultura del municipio.

Patzin como ejemplo de ciudad tecnoldgica ha crecido bastante por la gran
iniciativa que tiene su gobierno y su misma poblacion para aprender y dejarse
absorber por la modernizacion tecnolégica para un avance gradual en la gestion
administrativa, preservacién y reconocimiento cultural y comunicacion con sus

familiares.

A Patzun se le ha reconocido la iniciativa y sus trabajos respecto a la imparticion
de educacién tecnolégica a sus habitantes y a sus funcionarios, sin embargo
necesita contar con un sistema mas amplio para poder iniciar y finalizar tramites,
asi como poder atender a los ciudadanos rapidamente con los servicios
solicitados. El portal de Patzun esta aun muy deficiente al ser mas informativo que
dinamico, por lo cual no se puede considerar a Patzin como una ciudad
inteligente si no como una ciudad con iniciativas de desarrollo tecnoldgico, que

estan en trabajo y evolucién constante.
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1.3.2 Retos del uso de latecnologia en municipios
Los retos y problemas siempre estaran presentes dentro de la evolucion de las

tecnologias de la informacion en los ayuntamientos municipales.

Entre algunos retos seria que los gestores municipales se deben centrar en

comprender los limites de la tecnologia.

La posible resistencia al cambio de la ciudadania y de los mismos funcionarios

dentro de los ayuntamientos podria ser un problema principal.

Para poder verdaderamente avanzar en el fortalecimiento de la inclusion de las
tecnologias de la informacion a los municipios; se debe lograr en primer término
que todos los sectores e instituciones que conforman el ambito gubernamental,
puedan contar con una verdadera politica publica que impulse a la innovacion y

modernizacién de sus municipios.

Lograr que se impulse proyectos de vinculacion de municipios con los Estados,
para poder potencializar esfuerzos de lo particular a lo general, logrando asi tener
perspectivas que vayan desde lo local, regional, nacional e internacional.
Alcanzando potencializar esfuerzos y recursos hacia soluciones para la poblacién
y hacerlas compartidas; asimismo lograr resultados mas bastos.

Proporcionar marcos de trabajo que permitan obtener resultados a corto plazo
para la continuacion de proyectos y no perder el “hilo” de los proyectos cuando
ocurren los cambios de administracion, estando consientes de los escasos

recursos.

Lograr la vinculacién efectiva con los actores publicos, privados y demas
organizaciones, para lograr sinergias que ayuden a consolidar las acciones
operativas para las asociaciones de municipios, que permita institucionalizar
proyectos e iniciativas mas alla de los periodos administrativos que lo iniciaron
(Baltazar, 2016: S/P).
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Se deben elaborar diagndsticos sobre cada municipio en particular para poder
disefiar estrategias y programas que permitan la transformacion de la
administracion publica en la esfera del gobierno.

1.4 Municipios en el Estado de México y el Estado de Yucatan
El objetivo de este apartado es presentar localizacion geografica de los municipios

gue se analizaran en esta investigacion y los habitantes con los que cuentan. Para
poder tener en rasgos generales una vez identificadas las zonas y cifras de

habitantes, a tratar dentro del estudio.

1.4.1 Localizacion del Estado de México
El Estado de México se localiza en la porcién central de la Republica Mexicana.

Tiene una superficie de 22, 499,95 Km2 y de acuerdo al censo del afio 2010,
cuenta con 15, 175,862 habitantes, lo que lo coloca como la entidad mas poblada

del pais (Cuentame.inegi.org.mx, 2016).

Limita al norte con Querétaro e Hidalgo, al sur con Morelos y Guerrero; al oeste

con Michoacan, al este con Tlaxcala y Puebla, y rodea al Distrito Federal.

1.4.1.1 Municipios del Estado de México
La division municipal del Estado de México segun el INEGI es la siguiente:

Se divide en 125 municipios. Su capital es Toluca, el cual sera objeto de esta

investigacion (Anexo 1) (Anexo 2).

De los 125 municipios con los que cuenta el Estado de México se tomard a

analisis el municipio de Toluca por ser la capital del Estado.

El municipio de Toluca cuenta con una extension territorial de 420,14 km2, a una
altitud de 2,600 m.s.n.m., colinda con los municipios de Temoaya, Otzolotepec,
Almoloya de Juérez, Villa Guerrero, Lerma, San Mateo Atenco, Coatepec Harinas,
Calimaya, Tenango del Valle y Zinacantepec. Toluca que es la muestra de estudio
cuenta con 873 536 habitantes segun el censo en el afio 2010 del INEGI

(Cuentame.inegi.org.mx, 2016).
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1.4.2 Localizacion del Estado de Yucatan
El Estado de Yucatan esta situado en el extremo norte de la Peninsula de

Yucatén, en el sureste de la Republica Mexicana. Colinda al norte con el Golfo de
México, al este y sureste con Quintana Roo y al oeste y suroeste con Campeche.

Yucatan tiene una extension territorial de 39,524 km2 (Tamayo, 1987).

Ocupa el lugar 20 a nivel nacional, y representa el 2.0% de la superficie del pais.
Cuenta con 2, 097,175 habitantes segun el censo en 2010 del INEGI (Gobierno
del Estado de Yucatén, 2016).

1.4.2.1 Municipios del Estado de Yucatan
La division municipal del Estado de Yucatan segun el INEGI es la siguiente:

Se divide en 106 municipios. Su capital es Mérida el cual serd objeto de esta
investigaciéon. (Anexo 3)(Anexo 4)

De los 106 municipios con los que cuenta el Estado de Yucatdn se tomara a

analisis el municipio de Mérida por ser la capital del Estado.

Mérida esté localizada a menos de 50 km del Golfo de México en la parte noroeste
del Estado de Yucatan, con una extension de 858,41 km2.que ocupa la parte del

norte de la Peninsula de Yucatan.

Al este colinda con el Estado de Quintana Roo, al oeste con el Estado de
Campeche y al norte con Golfo de México. Yucatan tiene una topografia muy
plana y esta situado muy cerca del nivel de mar (Ayuntamiento de Mérida Yucatén,
2016).Mérida cuenta con una poblacién de 830,732 habitantes segun el censo

realizado en 2010(Cuentame.inegi.org.mx, 2016).

1.5 Temade Investigaciéon
Como resultado de un crecimiento exponencial de Internet y las tecnologias de la

informacion durante los ultimos aflos para modernizar las relaciones y servicios
entre los individuos y las autoridades (el gobierno); ante la busqueda de una
buena gestién de los municipios, a través de nuevas reglas y herramientas de

gestion modernas.
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Se hara un estudio analizando las deficiencias, aciertos, similitudes y diferencias
del servicio en los portales municipales del Gobierno del Estado de México
(Toluca) y en el del Estado de Yucatan (Mérida); con la intencion de comparar el
servicio de pago de predial y consulta con los que cuentan dichas plataformas de

los Estados, tomando en cuenta los aspectos basicos de analisis.

Tomando en cuenta que uno de problemas principales del tramite del pago del
predial es que teniendo la existencia de los portales gubernamentales no son de
facil uso por lo tanto los ciudadanos siguen haciendo uso de las ventanillas en las
oficinas, lo cual nos lleva a un retroceso en la administraciéon publica en cuanto a

la implementacién del gobierno digital.

1.6 Descripcion de investigacion
Esta tesis consta de cuatro capitulos incluyendo esta introduccién; el primer

capitulo desarrolla la descripcion del problema de estudio en los municipios de
Toluca , Estado de México y Mérida, Estado de Yucatan, asi como la descripcion y

abordaje de los temas sobre desarrollo tecnolégico que son el factor de estudio.

En el segundo capitulo corresponde al marco tedrico donde se plasman los
antecedentes y conceptos de acuerdo al servicio publico y su gestibn en
evolucion; el tercer capitulo proporciona el disefio de investigacién o metodologia

que se utilizara, asi como el muestreo e investigacion del fenédmeno tecnoldgico.

Los hallazgos de la investigacion y la determinacion de la respuesta al fenébmeno

comparativo, se encontraran en el capitulo ultimo de esta investigacion.
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Capitulo dos

Marco teorico
En el siguiente capitulo se abordaran los conceptos, ideas, estudios, antecedentes
que se refieren al problema de investigacion ampliando la descripcion del
problema. Esto, orientara a la investigacion para situarla dentro de un conjunto de
definiciones y asi dar confiabilidad a esta, dentro del proceso de recoleccion de
datos.

2.1 Municipio
El municipio lo considero como parte de la institucion del Estado encargado de

organizar colectividades para lograr la satisfaccion de fracciones de poblacién a su
cargo; siendo asi que es importante saber del municipio desde la antigiiedad hasta

lo que es hoy.

2.1.1 Origen e Historia del Municipio
Numerosos autores y teorias consideran que el origen del municipio viene desde

teorias del origen divino o teorias iusnaturalistas, a diferencia de ellos considero
gue el origen del municipio es desde la creacion del término como a continuacion

describo.

El vocablo municipio proviene del latin “municipium” resultante del sustantivo

“

“munus®,” muneris”, que significa cargo, deber, funcion u oficio, y el verbo “capio’,

“capis”, “capere”, significa adoptar, tomar, encargarse de una accién por lo que

etimol6gicamente significa tomar a cargo funciones.

Inici6 en el territorio Romano por la exigencia administrativa gracias a la
expansion y anexion de territorios, por lo cual los habitantes de dichos territorios
anexados tuvieron que asumir cargas contributivas a favor de Roma al convertirse
en ciudadanos romanos (Fernandez, 2002), convirtiétndose en comunidades sin

una independencia.

La institucion del municipio creada por los romanos se enfrentd a diferentes tareas

personales o tributarias a favor de su regién (Fernandez, 2002).
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La figura del municipio aparece desde las conquistas romanas como el nombre o
titulo que les es concedido a las ciudades que conquista, siendo un pueblo
congregado en asamblea que podian designar a las personas que serian sus
gestores y representantes ("Municipio”, 2016), debido a la acelerada expansion
territorial y politica que Roma habia tenido los territorios conquistados contaban
con ordenamientos juridicos propios que no podian eliminarse por completo, por lo

cual Roma se ve obligada a crear un ordenamiento juridico de aplicacion.

Existieron varios intentos para destruir el municipio romano a causa de luchas de
reconquista, siendo la invasion musulmana la que cambio las principales ideas
meramente administrativas del municipio romano, a convertirse en un organismo
politico con leyes propias, dando resultado al municipio de la edad media (Faya,
1981).

Mas adelante en Espafia subsistieron los municipios organizados en virtud de
leyes especiales, en los cuales se trabajé con un tipo de gobierno local nuevo
donde las ciudades estaban regidas con concejos de vecinos que se reunian con

el rey.

El municipio se vigoriza, se vuelve defensor de sus privilegios y su gobierno se
sustenta sobre la voluntad del pueblo. Tal florecimiento de libertad municipal no se
prolongd por mucho porgue su autonomia y su caracter democratico dieron lugar
a la ruina, ya que se hacia la organizacibn municipal administrativa mas compleja

gue elimind los privilegios de una democracia directa.

Posteriormente en México, la idea de municipio en el México precortesiano segun
Jorge Fernandez era la organizacion vecinal por medio del “calpulli” (Fernandez,
2002), donde los miembros tenian vinculos de parentesco, territorio especifico y

contaban con un gobierno interno.

Dentro de la conquista de Espafia a tierras mexicanas muchos espafioles
deseaban quedarse a vivir en tierras descubiertas, por tal razén tenia que
establecerse una representacion municipal por los colonos espafioles que

habitarian y poder tener instrumentos juridicos para tener un orden legal en él. El
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dominio espafiol en la nueva Espafia para 1812 ya estando en agonia publica una
constitucién en la cual establece funciones y ordenanzas de los ayuntamientos
como forma de gobierno, tratando a estos como sinénimos de municipios, con
base en el desarrollo histérico con el que ha contado el municipio en México, para
los siguientes afios se establecieron claramente las reglamentaciones acerca de la

regulacion del municipio (Fernandez, 2002).

Los mexicanos ambicionaban la emancipacion de México de Espafia ya que la
autonomia municipal era muy relativa, para 1843 los gobernadores eran quienes
llevaban los asuntos municipales y para 1857 se propuso el otorgamiento de
autonomia a los municipios, lo cual quedd en propuesta a causa del porfiriato, ya
qgue los municipios quedaron bajo su total control, lo cual fue una de las banderas

para el movimiento revolucionario de 1910 (Valero, 2007).

Para 1917 Venustiano Carranza ofrecié expedir y poner en vigor las leyes
encaminadas a la libertad municipal y asi se promulgo la ley de municipio libre
(Valero, 2007), la cual llevé a México a dotar de libertad a los municipios, hasta la

actualidad.

2.1.2 Definicion de Municipio
El termino municipio ha sido objeto de cuantiosas definiciones desde su

interpretacion etimoldgica hasta definiciones que fueron creadas segun el tiempo
de accion del municipio, en el cual ha tenido diferentes funciones esenciales
desde su origen , por ejemplo en la época romana podria decir que municipio era
un ente publico menor, de caracter colectivo a realizar fines para su bien local
rindiéndole cuentas finales a un poder central; siendo asi que cada concepto
puede cambiar con respecto a su época; ante este discurso se tomara en cuenta

la definicion segun el contexto actual.
Segun Jorge Fernandez el municipio se entiende como:

“La personificacion juridica de un grupo social humano interrelacionado por
razones de vecindad permanente en un territorio dado, con un gobierno
auténomo, sometido a un orden juridico especifico con el fin del orden publico.”
(Fernandez, 2002)
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Dentro de la definicibn podriamos agregar para la prestacion de servicios y

satisfacer las necesidades de las personas que incluye este grupo.

En la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) no se
brinda una definicion como tal de lo que es municipio, solo hace mencién que es
la base de la division territorial de los Estados de la Federaciéon y de su
organizaciéon politica y administrativa (Valero, 2007), por lo cual podemos

considerar que es la division politica, territorial y administrativa del Estado.

Finalizando considero que el municipio es una institucion juridica, politica y social
(Quintana, 1997), que su fin es lograr un gobierno propio para una gestion
autonoma gobernado por un ayuntamiento que es la base de la division territorial

como lo argumenta la CPEUM.

2.1.3 Facultades municipales, funciones y servicios
El municipio es sujeto de derecho de orden publico cuyo accionar esta

determinado por las leyes, cumpliendo con lo sefialado en la Constitucion Federal,
local y diversas leyes, reglamentos, circulares, etc.(Arroy ,2003) por lo cual se ve
limitado con respecto al tiempo, espacio y material de lo que pretenda hacer; a
pesar de que en el articulo 115 Constitucional se establezca un “municipio libre”,
gque goza de personalidad y debe estar sujeto a derechos y obligaciones, asi
como funciones especificas descritas en la CPEUM en términos generales y de
manera particular, segun la ley organica de cada municipio como reglamentacion

del municipio libre.

En el articulo 115 fracciéon Il de la CPEUM se establecen las facultades de los

ayuntamientos municipales, que dice:

“II.... Los ayuntamientos tendran facultades para aprobar, de acuerdo con las
leyes en materia municipal que deberan expedir las legislaturas de los Estados,
los bandos de policia y gobierno, los reglamentos, circulares y disposiciones
administrativas de observancia general dentro de sus respectivas jurisdicciones,
que organicen la administracion publica municipal, regulen las materias,
procedimientos, funciones y servicios publicos de su competencia y aseguren la
participacion ciudadana y vecinal’.
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El parrafo anterior hace referencia a la facultad con la que cuenta la administracion
publica municipal para establecer y realizar acuerdos dentro de la ley para poder

celebrar actos o convenios que comprometan al Municipio.

La ley organica municipal de cada municipio debe sefialar las facultades de cada
uno de los Organos que conforman a los ayuntamientos, regulando la
administracion publica municipal centralizada y paramunicipal, y su operatividad
(Arroy, 2003); como toda ley tiene que sujetarse a lo establecido por nuestra Carta
Magna pero al mismo tiempo ser de orden local, lo que la hace mas fructifera, ya
gue se encargara de redactar temas que le atafien directamente al municipio, ya
gue cada uno presenta situaciones propias y diferentes de los demas. Menciona
Maximo N. Gamiz que dentro de cualquier ley organica municipal en México entre

los municipios existen situaciones genéricas, por ejemplo:

¢ Que cada municipio conservara su extension y limites asignados dentro de
la ley del Estado, asi como nombres de municipios y cabeceras

municipales.

e Los requisitos y procedimientos para la supresion y creacion de nuevos

municipios, como atribucion del congreso del estado.

e Mencién del niumero de integrantes de los ayuntamientos y funcionarios de

los mismos.
e [Formay tiempos para celebrar sesiones de los cabildos.
e Manera de instalar los ayuntamientos.

e Facultades y obligaciones de los miembros de los ayuntamientos, inclusive

de los mas altos funcionarios municipales.
e La obligatoriedad para expedir el bando de policia y buen gobierno.

e Los servicios publicos municipales (Gamiz, 1990).
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Dentro de las facultades que tiene el municipio podemos resumir, que cada
municipio tiene inclinaciones diferentes las cuales se especifican en cada una de
las leyes organicas de cada entidad, que nos inclina a una serie de servicios y
funciones similares a las del Estado pero bajo un término local; como ya
anteriormente se comentaba los municipios tendran a su cargo distintas funciones
y servicios publicos a su mando como se establece en el articulo 115 fraccién |l

de la CPEUM que son los siguientes:

“Ill.... a) Agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de
sus aguas residuales;

b) Alumbrado publico.

c) Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y disposicion final de residuos;
d) Mercados y centrales de abasto.

e) Panteones.

f) Rastro.

g) Calles, parques y jardines y su equipamiento;

h) Seguridad publica, en los términos del articulo 21 de esta Constitucion,
policia preventiva municipal y trénsito;

I) Los demas que las Legislaturas locales determinen segun las condiciones
territoriales y socioecondmicas de los Municipios, asi como su capacidad
administrativa y financiera”.

Los municipios segun la CPEUM pueden establecer una competencia en el
desempefio de las funciones o la prestacién de servicios a su cargo, siempre y
cuando vaya con lo suscrito por las leyes federales y estatales; también los
municipios se pueden asociar y/o coordinarse para lograr el mejor desempefio en
la prestacion de servicios y funciones, siempre y cuando no transgredan lo escrito

en la ley y que las legislaturas de los Estados respectivos estén de acuerdo.

2.2 Tramite
En las siguientes lineas explico el concepto de la palabra “tramite” ya que es una

palabra muy utilizada para la resolucion de asuntos administrativos; al entender la
palabra dejara una descripcion mas clara acerca del proceso de operaciones que
se llevan a cabo de acuerdo a procedimientos de gestion.
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2.2.1 Concepto
El término tramite viene del verbo tramitar que significa poner en orden, comprobar

y remitir toda la documentaciéon que exige la administracion (Truman, Pérez Valle,
& Furnborough, 1998), viene del latin “tramitis” que significa “camino”, se designa
a los papeleos y situaciones a resolver que sirven de medio para lograr algo
(“Tramite”, 2017), por lo tanto, se puede entender como tramite a la composicion
de los pasos que se necesitan para llegar a un resultado.

Se puede concluir que es el camino por secuencia de pasos con el fin de
solucionar un asunto en busca de una respuesta, generalmente de la

administracion publica.

2.3 Administraciéon Pablica

La administracion es un deber de la vida en sociedad, por la necesidad de la
accion organizada del Estado para poder satisfacer las necesidades consideradas
como publicas, la palabra administracion se deriva del vocablo en latin
“ministrare”,”administrare” que indican la idea de prestar un servicio a favor de las
personas; por lo tanto dentro de la administracion publica nos enfocamos en el

objetivo de cumplir las necesidades por medio de la cooperacion de esfuerzos.
La administracion publica significa segun Lorenzo Arrazola:

“La institucién que en la sociedad desempefa el cargo de cuidar, conservar
y fomentar los intereses comunes, proteger los derechos de los individuos como
miembros de ella, y facilitar el cumplimiento de los fines de la asociacién por
medio de las autoridades, funcionarios y agentes a quienes esta mision se
confia, y con arreglo a leyes, instrucciones, reglamentos, 6rdenes y demas
disposiciones dictadas con el mismo objetivo.” (Arrazola, 1848)

Se puede entender que la administracién publica se encarga de la accidon que se
ejecuta para proveer a las necesidades de la sociedad, por medio del poder de las
autoridades respecto a la materia administrativa, dirigiéndose a funciones y la

materia de accion con respecto a la sociedad.

También para Gabino Fraga la administracion publica es vista como un organismo
publico que recibe el poder politico y los medios necesarios para la satisfaccion de

los intereses generales de un colectivo (Fraga, 1968).
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Es importante saber que dentro de la administracion publica se desenvuelve el
personal publico que es el encargado de desarrollar las tareas administrativas, las
estructuras organizacionales, sistemas, métodos y procedimientos administrativos,
patrimonio y presupuesto, normas juridicas que son las encargadas de regular y

armonizar la accion unitaria de la administracion(Moreno,1980).

En conclusion la administracion publica ante el amplio concepto, se encargara de
la realizacion de los actos de prestacion de servicios para la satisfaccion de las
necesidades de un colectivo, asi como la produccion de los bienes para lograr
este fin, funciones administrativas, materiales y juridicas (Moreno, 1980), por tanto
si se logra tal objetivo, el poder se podra acrecentar en el Estado lo cual lo hara
mas formidable ante tal desarrollo de la sociedad, ya que la administracion publica
esta estrechamente ligada con el progreso de la sociedad.

2.3.1 Administracion Publica Municipal
La administracion municipal es muy importante para mejorar las administraciones

del Estado, siendo asi que cuando se habla del bienestar de los municipios

también es el bienestar del Estado.

El municipio debe contar con una variedad de instituciones y servicios, en los
cuales se atienda la real voluntad popular, bajo el trabajo de un sistema
representativo en el cual se atienda al fragmento de poblacion que abarque el
municipio y no tener una excesiva dependencia y sumision ante al gobierno del
Estado, para poder tener una accion libre y autbnoma segun la necesidad del
municipio y se trabaje en lo que le atafie realmente a esa porcion de poblacion
(Guerrero, 2016), al ser el municipio el nivel de gobierno méas cercano a la

ciudadania.

2.3.1.1 Concepto
La administracion publica municipal es considerada como un sistema que esta

dotado de funciones expresas en la ley, reglamentos y esta estructurada por
grandes subsistemas (areas de regulacion o normativas, areas de operaciéon o
sustantivas y areas adjetivas o de apoyo) (Reynoso Soto & Villafuerte y Eudave,
2003).La administracion municipal se ocupa de lograr los objetivos de una porcion
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de poblacion dentro de un Estado con fines especificos al interior de estructuras y
procesos organizados, donde individuos trabajan conjuntamente para alcanzar
dichos objetivos demandados por la poblacion del municipio, aprovechando los
recursos humanos, materiales y técnicos Optimamente(ABC del gobierno
municipal, 1999), esta encargado de proponer las reglas para alcanzar dichos
resultados, integrar y encauzar el trabajo de funcionarios, autoridades vy
empleados municipales para lograr eficientemente los objetivos seleccionados.

2.3.1.2 Limites de la Administracion Publica Municipal
Las administraciones publicas municipales deben disponer de un aparato

administrativo con los suficientes recursos técnicos, humanos, materiales y
financieros, para poder ejecutar las demandas de la poblacion en lo que refiere a

servicios, obras, desarrollo social econémico y asistencia social entre otras.

Cada municipio cuenta con diferentes unidades administrativas para el

cumplimiento de sus deberes segun las necesidades y tamafio del municipio.

Como anteriormente se menciona la administracion publica municipal trabaja en
una estructura basada en tres subsistemas que tienen funciones especificas, lo
cual las limita en su accién, al mencionar el trabajo a realizar dentro de ellas; es en
uno de los subsistemas, del area de regulacién donde ahi dirigen y norman las
funciones de autoridad y ejecutiva de la administracion municipal, las areas
sustantivas son en las que atienden las actividades que deben realizarse para el
cumplimiento de los objetivos institucionales de la administracién puablica municipal
y las areas de apoyo son donde se encargan de dotar a las unidades los servicios
0 recursos para su adecuado funcionamiento( oficialia mayor, area personal y
recursos materiales), asi como un grupo mas general que es el de servicios
generales e intendencia siendo este grupo donde se prestan los demas servicios
gue excluyen al financiero, recursos materiales y personal(Reynoso Soto &

Villafuerte y Eudave, 2003)de la administracion publica municipal.

Los limites de cada municipio especificos se establecen segun el territorio,
amplitud, poblacion, etc., que van a determinar las necesidades del municipio a

tratar, en general los limites se establecen en el reglamento interno de cada
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municipio que instaura y regula la organizacion y funcionamiento del ayuntamiento
asi como el de la toda la administracion publica municipal, también se especifica
en el bando municipal, donde se describen las disposiciones administrativas
observadas por los habitantes de municipio y dispone que Organos seran los
encargados de vigilar que se cumpla con la ley en el ambito fiscal y en las leyes
organicas de cada municipio, en los cuales en general se habla de toda la

reglamentacion especifica de cada municipio.

Como se hizo mencion, la administracién publica abarca diferentes sectores
teniendo una funcién doble de prestador de servicios y de autoridad ,por lo que
tiene diferentes zonas de trabajo y por lo tanto limites diversos segun su funcion,
estos tienen que estar bien trabajados y cumplidos, ya que es el municipio el nivel
de gobierno mas cercano a la gente, por lo tanto con una buena administracion
municipal que provee correctamente bienes y servicios, como la aplicacién de las
disposiciones legales y administrativas llevara a un municipio de bien, que en

conjunto con los demas provocaran un Estado de bienestar social.

2.4 Tramites Administrativos Municipales
Dentro de una gran acumulacion de ocupaciones al interior de los tres 6rdenes de

gobierno y sus diferentes normativas y especificaciones, se necesita el
cumplimiento de las necesidades de la poblacion de una forma mas detallada y/o
particular por lo cual se ven obligados los tres niveles de gobierno a dividir los
trAmites administrativos (De Haro Mejia, 2002), para poder hacer menos dificil el
trabajo administrativo segun su nivel, y lograr un trabajo eficiente y eficaz en la
culminacién de los tramites administrativos dentro de circulos de poblacién mas

pequefia y especifica que serian los municipios.

2.4.1 Concepto de trAmites administrativos
Como bien se sabe el municipio es la institucibn mas cercana a la poblacion, con

la cual se vincula directamente para la resolucion de problemas y necesidades; los
tramites administrativos municipales tienen la finalidad de lograr la resolucion de
las necesidades ciudadanas por medio de procesos que conllevan ordenamientos

juridicos (Silva, 2014) para una correcta ejecucion ante la participacion de la
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poblacion; tarea que es la esencia del accionar administrativo por parte del

municipio.

Por lo tanto, se puede concluir que un tramite administrativo municipal es aquel
proceso y/o procedimiento para concretar un fin administrativo dentro de un orden

juridico en un territorio especifico (municipio) al servicio de sus ciudadanos.

2.4.2 Actualidad del Sistema de Informacion Municipal
Los municipios con el paso del tiempo han establecido diferentes sistemas para

mejora de los mismos, entre ellos el sistema de informacion. El fin de su creacion
es que los trdmites o procesos se apliquen de manera eficiente y efectiva, que la
poblacion pueda saber de una manera transparente como van fluyendo los
tramites, que se puedan agilizar eliminando o al menos reduciendo los paradigmas
burocraticos dentro de la gestion de tramites, creando alternativas para un mejor
trabajo dentro del servir ciudadano con respecto a los tramites administrativos
municipales; por ejemplo, la realizacion de movimientos por medios electrénicos.
También se establece dentro del sistema de informacion municipal, el registro
publico municipal que es donde se tiene la informacién de los particulares e
inmuebles, que se relaciona directamente con el catalogo municipal de tramites en
el cual se dicta cudles son los tramites de los que estara directamente encargado
(De Haro Mejia, 2002) el municipio, para que no se dispersen en obligaciones que
no le atafien. Por lo tanto, se podria decir que la primera almacena la informacion
para que la segunda con ella accione; trabajando en conjunto para que se tenga

informacion y trabajo en funcién al municipio de una manera benefactora.

En la figura 6, se encuentra resumido el disefio del sistema de informacion
municipal elaborado por la COFEMER/CIDE (Figura 6).
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Figura 6. Sistema de Informacién Municipal.
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Fuente: De Haro Mejia, 2002.

Se puede concluir que el sistema de informacion municipal esta encargado de los
procesos de control, para agilizar tramites, transparentar y actualizar los procesos,
dentro del cual abarca los registros publicos que contiene la informaciéon y con
base en esta se lleva acabo los procesos dentro de los catalogos de tramites;
encargandose en conjunto de una evolucién administrativa para el beneficio de la

ciudadania en funcion de resolucion de problemas y aplicacion de servicios.

2.5 Tramite Electrénico
Se ha mencionado con anterioridad que un tramite es una serie de pasos de un

proceso para llegar a un fin, que habitualmente se realiza con fines
administrativos, donde se entrega informacion para cumplir una obligacion, para la
resolucién de conflictos, servicios o para obtener algun beneficio. Ante el avance
tecnolégico los gobiernos han tenido que nutrir sus sistemas de gestion
administrativa aplicando las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién como
apoyo para la planificacion control, eficacia y eficiencia dentro de las
administracion por medio de la inclusion del internet a nuestros tiempos, en una
nueva era digital en la que se tiene que actualizar constantemente los modelos

para estar a la vanguardia de los cambios globales, siendo asi la ampliacion de los
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tramites a un mundo digital; naciendo ante esta necesidad evolutiva los tramites

electrénicos.

2.5.1 Concepto
Conociendo ya el concepto de tramite y el término electrénico, refiriendose a lo

que tenga que ver con lo relacionado a electrénica o tecnologia.

Por lo tanto, un tramite electronico es la posibilidad de iniciar tramites
administrativos de cualquier indole, a través de medios electrénicos, en relacion

con un documento o expediente (INTEGRADOC, basado en tecnologia BPM, S/F)

A la ocasion se puede concluir que los tramites electrénicos son aquellos tramites
que son realizados a través de medios digitales o electrénicos, es decir, por medio
de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion implementadas a los gobiernos,

organos, instituciones, asociaciones, etc., para fines generalmente administrativos.

2.5.2 Hablemos de: Tramites electrénicos en México
Los trAmites son una tarea diaria de los tres niveles de gobierno para poder

cumplir con los servicios o resolucion de problemas en general de la ciudadania,
las administraciones con el paso del tiempo se han tenido que adaptar a los
avances tecnoldégicos, incluyendo a su modo de trabajo: el internet, adecuando

informacion y plataformas a este.

En México la inclusién del internet ha sido dificil desde sus inicios por la poca
educacién digital que se tiene para la poblacion, tanto funcionarios y ciudadanos
en general, asi como la brecha que existe en el pais, el cual se ve limitado a

ensefar acerca del internet con lo que se tiene al alcance.

Durante la administracion de Ernesto Zedillo (1994-2000) en México se
empezaron a dar los primeros pasos en la introduccion de las TIC en la
administracion para la prestacion de servicios publicos, con descontrol claramente
por el conocimiento parcial del tema, al no coordinar a las dependencias y actuar
cada una con una diferente rapidez y estrategia para la inclusion de estas (Ruiz

Alanis, Morales y Gémez, y Contreras Orozco, 2014).
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Los tramites electronicos han ido aumentando en México donde los primeros
tramites fueron: consultar o solicitar actas, hacer citas o pedir datos personales;
pero este trabajo ante un nivel estatal (Ramirez, 2013); para posteriormente
evolucionarlo y convertirlo en un esfuerzo particular desde el primer nivel de
gobierno (municipal) al mas alto (federal) y asi facilitar los tramites al reducirlo a un
todo. El universo de tramites debe de ser un trabajo general entre los tres niveles
de gobierno para obtener resultados realmente eficientes y con duracion y asi

conseguir que no se pierdan las labores particulares de un nivel al pasar a otro.

Uno de los avances mas significativos en estos primeros pasos de la inclusién de
los trdmites electrénicos en el sistema de gobierno en México fue en el Sistema de
Administracion Tributaria (SAT) estableciendo una pagina de internet interactiva
donde los contribuyentes y toda la poblacion tenia acceso a la informacién acerca
de regulaciones tributarias y leyes, asi como ya era apto de realizar operaciones
dentro de ella esto realizado en el afio 1998 (Sour Vargas, 2007), siendo el boom
de la entrada del internet a la prestacion de servicios publicos, por medio del
trdmite electronico en el Programa de Modernizacion de la Administracion publica
de Zedillo, posteriormente los avances eran mas ambiciosos ante un avance
imparable global, por lo cual, tuvo la siguiente administracion de Vicente Fox
(2000-2006) que darle continuidad al trabajo que se llevaba conforme a los
trdmites electrénicos dentro del sistema gubernamental en México, perfeccionando
la calidad y eficiencia de los servicios electronicos para la transformar la relacion
ciudadano-gobierno (Kossic,2003b) ,con la creacién del Sistema Nacional e-
México, perfeccionando las estrategias y practicas del sistema electrénico (Sour
Vargas, 2007)para la prestacion de servicios publicos por medios electrénicos;
como los avances mas significativos fue la actualizacion del e-SAT(primer portal
creado para llevar acabo tramites en linea) y el desarrollo del portal Tramitanet
(catalogo de tramites federales y estatales)(Kossic,2003a), con el fin de eficientar,
agilizar y transparentar el gobierno asi como reducir la burocracia y costos. Esto
fue los inicios e impulso para el desarrollo de portales que cuenten con la
informacion necesaria y suficiente para poder ofrecer el Catadlogo Nacional de

Tramites y Servicios del Estado dado como resultado de la evolucion del catalogo
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de tramites inicial del Tramitanet. El Catalogo Nacional de Tramites y Servicios del
Estado se enfoca en ser un portal Unico en el cual puedes consultar a cualquier
hora, lugar o dispositivo de una manera mas veloz, transparente, mas facil

eficiente todos los tramites e informacién en un solo punto en la pagina de gob.mx.

Gracias a estos avances en el catalogo de tramites para eficientar, agilizar, etc. los
tramites a nivel nacional y poder tener un mejor control y conexién con los
catalogos de tramites particulares de cada ayuntamiento, creando enlaces con los
portales para poder llevar a cabo los tramites que el usuario necesite, desde un
portal general y conducirte a el enlace con el portal del ayuntamiento o municipio

gue sea requerido.

En general las plataformas de los gobiernos de los tres niveles se han ido
actualizando al incorporar mas tramites en linea en sus plataformas, asi como
actualizar los ya existentes, consecuencia de la busqueda de un avance en sus
sistemas burocraticos y acercarse a los objetivos del internet dentro de las
administraciones de los gobiernos agilizando y facilitando el trabajo y estar mas
cerca de la poblacién atendiendo sus solicitudes de una manera mas rapida y

sencilla.

Dentro de los avances que se han tenido en los portales de los gobiernos, los
trAmites que se pueden realizar en linea son diversos ya que unos son a nivel
federal, otros a nivel estatal y otros a nivel municipal, ya que los servicios que se
cubren en un municipio pueden ser diferentes a los de otros, asi como diversos
factores con los que cuenta cada municipio o Estado, por ejemplo la brecha digital
o analfabetizacion tecnolégica de los pobladores y mismos funcionarios de
gobierno que imposibilitaran la utilizacion de medios tecnoldégicos o plataformas
para el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion de la misma
manera ante la realizacion de tramites en linea, con dicho argumento difieren los
tramites que se puedan realizar en linea segun Estados y municipios (Quintanilla
Mendoza, 2003).
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Actualmente en México ha realizado esfuerzos para poder modernizar el catalogo
nacional de tramites y servicios del Estado, utilizdndolo como ventanilla Gnica para
la realizacion de tramites en linea aumentando dia con dia mas tramites con esta
funcién electronica y acelerar el desarrollo de e-servicios en el gobierno(Gob.mx -
Catalogo Nacional de Tramites y Servicios del Estado, 2017).El catadlogo cuenta
en algunos trdmites con medidas de privacidad para poder mantener los datos
protegidos al solicitar una clave individual por ciudadano segun sea el tramite que
se desee realizar. Los avances han sido significativos a nivel federal por parte del
gobierno mexicano ante un constante bombardeo global de avances tecnoldgicos,
completamente necesarios para la relacion con demas paises primer mundistas y

asi poder estar actualizados ante un desarrollo global, para un desarrollo nacional.

2.6 Servicio Publico
Para uso de esta investigacion el significado de servicio publico ser4d de

importancia ya que es el encargado de certificar una buena administracién de los
bienes del Estado para poder asegurar las condiciones Optimas de una poblacion
y favorecer a los ciudadanos que habitan en ella, asi mismo haciéndolos también
participes como parte constructora, en conjunto con el gobierno por medio de
tramites para cumplimiento legal y acumulacion de capital para mejorar la

prestacion de servicios publicos proporcionados por el gobierno.

El servicio publico de manera clasica es donde se muestra la actividad
administrativa, realizada por la administracion publica. Con el paso del tiempo
evolucion6 dejando de ser servicio publico todo lo que realiza la administracion
publica, a ser meramente las actividades y prestaciones en cada Estado. Es una
actividad regulada por medio juridico, de representacién material y técnico a favor
de los administrados (Gordillo, 2004).

Inicia con la necesidad de regular las actividades del Estado en el cual deben de
asegurar, controlar y regular los gobernantes, donde la integraciéon y prestacion de
acciones del gobernante van dirigidas hacia una continua aceptacion vy

satisfaccion del gobernado (Fernandez, 2002).
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2.6.1 Concepto
El concepto de servicio publico se puede entender a partir de que la palabra

servicio es una actividad que busca satisfacer la necesidad de un consumidor o
cliente, y ya enfocandolo a servicio publico se basa en satisfacer la necesidad de

una poblacién, a toda una ciudadania por igual.

El servicio publico es la actividad especializada que desarrolla una persona o ente
publico, para dar satisfaccion, mediante prestaciones concretas y continuas a una
necesidad ya sea colectiva 0 general mientras subsista (Gutiérrez y Gonzalez,
2010).

Otra definicion segun Jorge Fernandez Ruiz propone que servicio publico es la
actividad técnica destinada a satisfacer una necesidad general, es una actividad
prestacional cuyo cumplimiento debe ser permanente, asegurado, regulado y
controlado por los gobernantes, por medio de la administracion publica en
beneficio indiscriminado de toda persona (Fernandez, 2002).

En conclusion, el servicio publico es una actividad prestacional, una actividad de
produccion de bienes que desarrollan o generan los poderes publicos para

satisfacer necesidades de un colectivo o sus gobernados.

Ante la necesidad de los gobiernos e instituciones por ofrecer un buen servicio y
una mejor resolucién de problemas a los ciudadanos; el avance global con
respecto a la implementacion de las TIC ha sido dificil de ignorar ,por lo tanto
obliga a los gobiernos, instituciones, organizaciones, asociaciones, empresas y a

la ciudadania en general a utilizar los medios tecnolégicos para su vida cotidiana.

Con el paso del tiempo se han utilizado herramientas para el desarrollo de la
gestion administrativa dentro de los gobiernos donde una de ellas es el internet,
incorporando modelos para las necesidades de las instituciones de gobierno y asi
poder resolver los asuntos que le atafien e incrementar la efectividad de las
gestiones por medio de un verdadero encuentro del gobierno y ciudadania en la

era digital con el uso de los servicios electronicos.

58



2.7 E-Services: o Servicios digitales en México
Para uso de esta investigacion es necesario saber acerca de los E-Services o

servicios digitales ya que sera tema de analisis al hablar de los servicios
electronicos brindados por el gobierno dentro de sus portales, que ha tenido un
uso cada vez mas amplio y desarrollado de tramites electrénicos por la ciudadania
con estas herramientas en linea, tales que fueron desarrolladas para minimizar los
trabajos burocréticos y hacerlos de una manera mas facil y eficiente; basados en
los sitios de internet para permitir el uso de archivos electrénicos y automatizar los
servicios gubernamentales permitiendo su disponibilidad para toda la ciudadania

que hace uso de los medios electrénicos.

2.7.1 Historia
Las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion comenzaron a utilizarse dentro

de la administracion publica para asi poder informar a la ciudadania sobre los
servicios publicos y actividades principales del gobierno sus principales funciones
fueron: la informativa, con el paso del tiempo los gobiernos fueron haciendo
interactivas las paginas para poder tener mayor contacto ciudadano — gobierno,
iniciando con la utilizacién del internet dentro de las campafias politicas como
apoyo de difusion e integraciéon de militantes, entre otras, y asi iniciar con una

democracia digital.

Los primeros esfuerzos federales en tener un programa digital para el uso de los
ciudadanos a consecuencia de un avance tecnolégico iniciaron en el afio 2000 con
proyectos como Enciclomedia (Ramirez,2013), proyecto para equipar
tecnoldgicamente a escuelas primarias y secundarias y digitalizar libros; proyecto
que fracaso y tuvo diferentes interrogantes por el presupuesto destinado a €l y por
no contar con un sistema académico que pudiera sacarle provecho al proyecto
(Tinajero,2009), dicho programa fue los primeros experimentos tecnologicos para

dar servicios a la ciudadania.

El programa “Precisa” también en el afio 2000 traté sobre el acceso a toda la
informacion del gobierno , donde se incluye en tal proyecto la creacion del portal

“Tramitanet” plataforma en la cual se realizan los primeros tramites electronicos
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gubernamentales asi como dotan de informacion a la ciudadania, como horarios
de atencidén , requisitos para realizacion de algun tramite, costos, quejas,
denuncias y participacion ciudadana (Quintanilla Mendoza, 2003), posteriormente
también se incursiond con el Sistema Nacional e-México, siendo la evolucion de
los programas anteriores basandose en un programa para realizar tramites en un
menor tiempo y dar informacion sobre las dependencias de gobierno a la
ciudadania. Dentro del programa tenia dos proyectos el local, denominando “e-
local” que contaba con una red para brindar servicios electronicos asi como
informacion juridica, tarifaria y marcos regulatorios, y el segundo proyecto a nivel
federal el “e-gobierno” siendo administrado por la presidencia de la republica con
la finalidad del que los datos, tramites y servicios fluyan por los dos sentidos

ciudadana (Quintanilla Mendoza, 2003).

Tales trabajos desde sus inicios en el afio 2000 dan resultado a que actualmente
cada entidad federativa cuente con su portal web para mejores resultados locales
con la finalidad de llegar a un punto medio dentro del federal, contando ya con
resultados.

Con el paso del tiempo los servicios electronicos iban creciendo mas y mas y la
necesidad de las personas por saber mas acerca de sus gobernantes a la par;
dando como resultado a leyes para el acceso a la informacién en la que todo
ciudadano pueda ver las actividades del gobierno como un servicio informativo,
creando asi en el afio 2003 el Instituto Federal de Acceso a la Informacion (IFA),
ahora Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion
de Datos Personales (INAI) (“Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la

Informacién y Proteccion de Datos Personales”,2017).

2.7.2 Concepto
Para uso de esta investigacion es importante saber como se define el término de

e- services o servicios digitales para diferenciar un tramite electrénico y un servicio
electronico, ya que dentro de los servicios que el gobierno ofrece estan los

tramites.
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Por lo tanto, un servicio publico como ya mencionaba en el concepto del apartado
2.6.1 es una actividad que para satisfacer las necesidades especificas del cliente
o consumidor, en este caso la ciudadania, mediante prestaciones(Gutiérrez y
Gonzalez, 2010) y enfocando el término a “digital” se puede referir a que el medio
por el cual se llegara a la satisfaccion de tales necesidades de la ciudania sera por
un medio que se ha codificado digitalmente para ser manipulado por un
ordenador, apuntando directamente a el uso del internet como herramienta que
conjuntara los medios tradicionales para la prestacion de servicios (Codina, 2000).

En conclusion, es la prestacion de servicios por via electrénica.

2.7.3 Clasificacion de los e- services o servicios digitales
La clasificacion de los e-services o servicios digitales ha ido en evolucién continua,

resultado de sociedades mas desarrolladas donde los servicios por medios
digitales y con el uso del internet son una manera mas facil, confiable y rapida
para realizar las actividades cotidianas, ya que los servicios se han expandido por
el desarrollo de las sociedades a nivel mundial abarcando todo tipo de actividad

diaria de una persona.

Los servicios digitales o e-services (servicios en linea) se pueden clasificar segun
José Antonio Merlo- Vega como servicios de referencia digital, servicios de
respuestas, servicios de expertos, servicios de informacién ciudadana, servicios
de atencidn al cliente; y aun hay que considerar como e-servicio los pioneros en la
busqueda de informacion los “buscadores inteligentes”. Como hace mencién José
Merlo los servicios de referencia digital que son utilizados por el servicio
bibliotecario para cualquier d&mbito angl6fono, los servicios de respuesta donde
son comunidades de personas cualquieras que ofrecen respuestas a cualquier tipo
de preguntas, los servicios expertos donde personas profesionales ofrecen sus
conocimientos en portales de consultas y responden cuestiones, los servicios de
informacion ciudadana que son parte del tema a trabajar de esta investigacion que
son servicios de la administracion que resuelven consultas a las personas sobre
sus areas de actividad, los servicios de atencion al cliente son de empresas para

informar sobre sus productos a sus consumidores y los ya conocidos buscadores
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inteligentes los cuales te ofrecen la posibilidad de colocar un palabra clave e iniciar

una busqueda de informacion afin a la palabra que se escribié (Merlo, 2009).

2.7.4 Clasificacion de los servicios publicos digitales
Como ya mencionaba un servicio publico digital es una prestacién por la

administracion publica de manera electronica con uso de un ordenador y el

internet para la satisfaccion de las necesidades un colectivo.

Segun Bartolomé Borrego Zabala en la conferencia sobre la e-administracion y los
emprendedores: tendencias actuales y futuras, en la Universidad de Sevilla, habla
sobre una clasificacién de los servicios publicos electronicos como: servicios
informativos, servicios de descarga de formularios y servicios de iniciacion
electronica, asi posteriormente a los procedimientos administrativos que son parte
del servicio digital se clasifica como tramitacidbn electronica y servicio

automatizado(Borrego,2014).

La primera clasificacion informativa del servicio hace informe al ciudadano del
tema de interés, el segundo es la descarga de formularios que se necesitan para
la realizacion de diversos tramites, el tercero la iniciacion electronica trata sobre el
primer paso para la gestidon electrénica en el cual se solicita el servicio y se acepta
en la institucion que le corresponda el tramite a realizar. Posteriormente ya hecha
la solicitud inician los procedimientos administrativos, es decir la tramitacién
electrénica la cual es cuando la institucion remite la respuesta o resolucién ante la
peticion o servicio solicitado y por ultimo el servicio automatizado que es cuando
solo se requiere un registro en el portal, de los cuales solo tomaremos en cuenta
la parte de informacién, descarga de formularios y tramitacién electrénica para

fines de esta investigacion.

En la siguiente figura se muestra de una manera mas sencilla, con ejemplo vy tipo
de representacion la clasificacién de los servicios publicos electrénicos que se
tomara para la investigacion establecida por Bartolomé Borrego ya mencionada

sobre los servicios (Figura 7).
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Figura 7. Clasificacion de los servicios publicos electrénicos.

SERVICIO TIPO DE
ELECTRONICO DEFINICION Y EJEMPLOS REPRESENTACION

Servicios de informacion donde el Normalmente: ninguin tipo
ciudadano puede profundizar en el de representacion.

conocimiento de determinados temas. En todo caso: registro

Ej: poral de empleo publico, informacion mediante usuano/clave
sobre educacién, becas y ayudas, numerosas
bases de datos, etc

Informacion (1)

Consistente en la descarga de formularios

necesarios para la realizacion de

determinadas gestiones. Formularios que
Descarga de tienen que remitirse a una oficina fisica, o
formularios (F) direccion de correo postal. En todo caso: registro
mediante usuano/clave

Normalmente: ninguin tipo
de representacion

Ej: descarga del formulario necesano para
pagar las tasas de la dgt en entidades
financieras (multas), descarga del formulario
para solicitar la pensidn de jubilacion, etc

Se trata de la finalizacion de la gestion.
Cuando la administracion correspondiente
remite la comunicacion de la resolucion del
Tramitacion servicio. Normalmente: el usuano
electronica (T) Ei: requiere disponer de un
) medio de autentificacion
(cerificado electrénico)

en el caso anteror, cuando Ia
administracion correspondiente comunica la

aceptacion o denegacion de la beca al
ciudadano mediante una notificacion
telematica

Fuente: Sanchez, 2014.

Podemos concluir que los servicios informativos es donde se da el acceso a la
informacion, los servicios de descarga de formularios y servicios de iniciacion
electronica son los servicios que estan pre elaborados para recibir y prestar
informacion como ciudadanos y asi posteriormente poder continuar con los
procedimientos administrativos al finalizar el tramite por el medio digital
comunicandose institucion-ciudadano asi como el automatizado que es donde el
ciudadano nada mas presta su informacion para uso de la institucion, logrando la

interaccion con el encargado del tramite dentro del portal.

2.7.5 Actualidad Municipal en servicios publicos electrénicos
Por afios se ha trabajado en fortalecer las gestiones y mejorar la calidad de los

servicios publicos, tales trabajos se han venido manifestando dentro de la
implementacion y avances de la prestacion de servicios publicos en linea (e-

services).

63



La administracion publica y las TIC se han fusionado para poder establecer
nuevos marcos de administracion publica por medios electronicos y asi poder

relacionarse con los ciudadanos, empresas, entre otros con el gobierno.

Se buscé la homogenizacion de los servicios ya existentes hacia una
modernizacién (Nuez, Tarin, y Rivera, 2015) y convertirlos a todos en parte de las

innovaciones tecnolégicas dando como resultado servicios en linea.

El uso de las tecnologias de la informacion dentro de los municipios ha ido en
incremento con el fin de ofrecer mejores servicios y de calidad; manejando el
trabajo desde el nivel de gobierno mas bajo, que es el mas cercano a los
ciudadanos, es decir, el municipal para asi ir llegado al estatal, federal con un
trabajo acertado desde los niveles inferiores causando que sea mas facil y mejor

realizado la labor en conjunto de los tres niveles.

Los servicios que se ofrecen en la administracion publica municipal se brindan con
eficiencia y eficacia dependiendo el desempefio de la estructura y coordinacion en
cada una de las areas que lo integran, por lo tanto, la eficiencia y la eficacia se
encontraran interrelacionadas a la racionalidad que la organizacion gubernamental
imponga con la implementacion de las tecnologias de la informacion (Patifio

Galvan, Ceja Pizano, y Herrera Alcazar, 2013).

Dentro de los servicios publicos que actualmente ofrecen los gobiernos, esta el
acceso a la informacién gubernamental, que ha sido el primer uso de los servicios

en linea que ofrecieron y continGia aun en los portales municipales.

Los servicios que ofrecen actualmente ademas del informativo, es de trdmites en
linea haciéndolos mas agiles, accesibles y transparentes, provocando en las
gestiones ahorros en costos de movilizacion para realizar tramites, ahorros en
recursos administrativos, en busqueda de documentos y de espacio fisico de

almacenamiento.

A traveés de los portarles web municipales que se ofrecen en la actualidad y ahora

redes sociales puedes realizar gestion de proyectos, comunicacion oficial con los
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encargados de las redes y portales de las instituciones, por lo tanto tienes una
interaccibn mas personal con la administracién publica para aclarar dudas y
realizar tramites de una manera mas rapida, agil, transparente, entre otras asi
como generar mayor control de datos por el uso de medios electronicos (Zufiga,

Castillo, Hernandez, y Cervantes, 2015).

En la actualidad existe en México el indice de Gobierno Digital Municipal (IGDM)
encargado de medir a los gobiernos locales segun su desempefio, por medios
digitales, internet, redes sociales y moviles; el cual genera el indice de gobierno
digital municipal (indice de Gobierno Digital Municipal,2017).

El indice se encarga de evaluar e identificar a los ayuntamientos mas
vanguardistas y se convierte en un guia para mejorar las plataformas de los

gobiernos locales.

Dentro del indice de Gobierno Digital Municipal (2017) establece que en la
actualidad en México el 16% de los 500 municipios mas poblados de México no
cuenta con un sitio web propio, por lo cual aln no se presenta un avance
significativo en la implementacion de servicios digitales, sin embargo el servicio
digital en México ha tenido avances con respecto a los tramites transaccionales en
sus sitio web, es decir, que inician y concluyen los tramites en linea, donde solo el
17% de los municipios lo ofrece, no es un porcentaje muy alto, pero son los
precursores del avance de los servicios publicos digitales para ser un ejemplo a

los demés municipios (indice de Gobierno Digital Municipal, 2017).

Con respecto a los servicios informativos la seccién de noticias es el contenido
gue mas se frecuenta en las paginas web, haciéndolo asi un portal web mas
informativo que de servicios publicos; el servicio de interaccion con el ciudadano
pocos de los municipios tienen una cuenta de correo del contacto dentro del sitio
web, lo que hace que quede incompleto o insuficiente el servicio informativo dentro
la web para la interaccién ciudadano-gobierno. En lo que concierne a redes
sociales, los gobiernos deberian de implementarlos mas en la actualidad, dado

que es uno de los medios de comunicacion mas utilizados por los jovenes

65



mexicanos, ya que los jovenes representan el 31.4% de la poblacion total en

México ("¢, Cuantos jovenes hay en México?", 2017).

Solo el 75% de los municipios utilizan redes sociales, pero solo el 33% responde
al publico con rapidez, pocos de ellos cuentan con mas de tres redes sociales, lo
cual muestra un intento por adentrarse en el mundo digital y en lo amplio que son
las redes sociales, pero aun falta mas interés por lograr un gobierno de servicios
basados en internet, redes y mdviles; porque este ultimo presenta el mas bajo
interés o informacion para poder desarrollarlo dentro de aplicaciones para
teléfonos inteligentes con un 3% de los municipios con una app para

celular(indice: Gobierno Digital Municipal, 2017).

Dentro de los servicios y tramites que ofrecen en sus sitios web lo municipios
segun las bases del Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Delegaciones del
INEGI los servicios y tramites se dividen en tres niveles informativos, interactivos y
transaccionales (indice: Gobierno Digital Municipal, 2017), por lo tanto, dentro de
los sitios web se analiza la cantidad de habitantes dentro del municipio y la
penetracion del internet en las viviendas para saber qué es lo que se introducira
de informacion , trdmites y servicios segun la poblacion del lugar, para un uso

efectivo ante las posibilidades de cada municipio.

Faltan muchas mejoras en los servicios prestados dentro de la web, redes sociales
y moviles por parte de los municipios, pero es un proceso evolutivo que va en

apogeo dentro de México y el mundo.

2.8 Gestion Pablica
Para uso de esta investigacion es necesario conocer el término de gestion y sus

antecedentes, asi como contextualizarlo dentro del municipio. La gestion orientara
hacia el analisis dentro de un orden, para que las acciones a realizar sean
correctas y asi alcanzar al cumplimiento de diversos fines, que sera por medio de

procesos, coordinacion, organizaciéon y control.

La gestion publica necesaria dentro del Estado por su doble caracter de gobierno y

administrador con la funcién de cumplir fines, competencias y funciones en sus
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organos juridicos que forman una estructura y conjunto de técnicas y
procedimientos que lo ponen en marcha (gestién publica) (Bastidas Villanes, vy
Pisconte Ramos, 2009).

2.8.1 Concepto
La gestion publica proviene de la palabra latina “gestio-onem”, que es el gestor

hacedor de acciones.

“La gestion es la administracion de recursos para lograr objetivos, por medio
de procesos para coordinar las actividades”. (Guerrero, 1998)

“La gestidon publica es la gestion con las limitaciones derivadas del caracter
publico, clasificadas en no abordables que satisfacen los objetivos sociales por
encima a los de la eficiencia y abordables que abarcan lo eficiente por medio de
investigacion y acciéon.” (Ortun, 1995)

Otra definicion segun la contraloria del gobierno peruano es que gestion publica es
el camulo de acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus
fines, objetivos y metas, que estan enmarcados por las politicas gubernamentales

(Contraloria General de la Republica, 2001).
Para concluir la gestion publica se puede definir segun Uvalle como:

“Conjunto de decisiones de coordinacion y motivacion de las personas para
alcanzar los fines de la organizacion (eficiencia y equidad) dentro de las
restricciones del marco juridico-politico". Siendo considerada gestién debido a
gue involucra a un "conjunto de decisiones dirigidas a motivar y coordinar a las
personas para alcanzar metas individuales y colectivas" y es publica "por la
naturaleza de sus fines y el marco juridico-politico en el que se desenvuelve.”
(Uvalle, 1998)

Por lo tanto, en términos generales son las decisiones que se toman de una

manera coordinada para conseguir un fin colectivo dentro de un marco juridico.

2.8.2 Gestion Pablicay Administracion Publica
En términos generales administrar y gestionar parecen similares, ya que a ambos

se les puede definir como accion y efecto de hacer algo para cumplir un propaésito,
sin embargo profundizando en términos legislativos la administracion comprende
organismos que desempefian funciones de interés publico y la gestion publica

conjunto de acciones mediante las cuales las entidades atienden al logro de sus
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fines, objetivos y metas, ocupandose de la utilizacion de los medios adecuados
para alcanzar un fin colectivo (Bastidas Villanes, y Pisconte Ramos, 2009) por
medio de andlisis de los recursos, el control que se necesita y la coordinacion para

concretar la meta.

Por lo tanto, la gestion publica esta orientada a la accion y solucion creativa
integral basada en la aplicacion de conocimientos y técnicas modernas y la
administracion publica esta centrada a la aplicacion de funciones administrativas
(Ospina, 1993).

2.8.3 Gestion Publica Municipal
La gestion publica como mencionaba con anterioridad se refiere a las acciones

mediante las cuales atenderan al logro del fin colectivo por medio del gobierno

local, en este caso.

Se encarga la gestion publica municipal de tratar con acciones y decisiones

dirigidas a los temas especificos del municipio.

En México los gobiernos locales conforme a las nuevas estrategias de gobierno
estan adquiriendo nuevas formas de gestion para atender las necesidades de la
poblacion, que han sido retos de con respecto al desarrollo en la gobernabilidad
local provocados por la globalizacion en las economias y las sociedades, ha tenido
arreglos politico- institucionales significativos en la manera de coordinar y controlar

el gobierno municipal (Sosa L6pez, J d J., 2010).

Dentro de los nuevos principios llevados por la gestién publica actual se sustenta
en la descentralizacion (Aguilar V., 2009),la participacién ciudadana,
desregulacion, trasparencia, eficiencia y rendicién de cuentas para una mejora en

la gestion municipal (Pardo, 2004)

El desarrollo territorial desenvuelve diversos tipos de avances econdmicos y
diferentes niveles de bienestar de la poblacion, igualmente diferentes usos de los
recursos que le da cada poblacién, por lo tanto, cada municipio debera adoptar
diferentes tipos de gestion segun la region, en donde las zonas metropolitanas

cuentan con mayor progreso econémico y social (Cabrero, 2004).
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Las administraciones municipales deben de contar con un reglamento interno
basico de la administracion municipal para su buen desempefio con
actualizaciones segun el desarrollo y necesidades de su region, también debe
contar con un reglamento de planeacién de obra publica y un plan de desarrollo
municipal (Cabrero, 2004) para poder llevar un lineamiento de accion ante los

diferentes labores del gobierno local.

Dentro de la gestién publica municipal en México los cambios vienen con
iniciativas a favor de la creacion de alianzas entre sectores publico, privado y
social (Ramos y Aguilar, 2009) para mejorar la gestidon gubernamental, segun las
prioridades que tenga el municipio con respecto a las necesidades, econémicas,

sociales, territoriales, infraestructura, de competitividad, entre otras.

En general la gestion publica municipal su esencia se encarga del crecimiento y
desarrollo local, basado en un trabajo institucional para una administracion
eficiente con un buen uso de los recursos que serd fundamental para el logro de

sus objetivos locales.

2.8.3.1 Antecedentes
En el siglo XIX el incumplimiento de la eficiencia de los mercados provocaron que

se analizaran con mas detalle las fallas de mercado, por las cuales se empezaron
a crear los primeros pasos de la gestion publica en basqueda de establecer una
correcta ejecucion de las acciones para lograr un mejor desempefio en el
mercado, posteriormente para los anos 70’s del siglo XX los intereses fueron
cambiando tras analizar los fallos de la intervenciéon del estado en la ejecucion de
los programas publicos por la falta de eficiencia, eficacia y calidad en los servicios,
ya que el sector publico perdié credibilidad cémo gestor del bienestar ciudadano,
esto dio consecuencia la busqueda de una nueva filosofia de actuacion, para

disefiar un nuevo sistema operativo publico: la gestién publica. (Garcia, 2007).

La gestidon publica se basd también en teorias que sustentan su desarrollo y
cambios dentro de ella, extrayendo diversos enfoques tedricos para aplicar dentro
de la gestion publica los puntos clave para lograr el bienestar de la sociedad y

fundamentar un campo de accién que permita desempefar la gestion publica con
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reformas estructurales, dentro de una normatividad, transparencia y conseguir

labor eficiente, eficaz y de calidad.

Las principales ideas de las teorias que utiliza la gestion publica se muestran en
forma resumida a continuacién en la siguiente figura, que son los pilares en los

que se basa (Figura 8).

Figura 8. Teorias pilares de la gestion publica.

PUBLIC CHOICE

COSTES DE
TRANSACCION

NEO-TAILORISMO

TEORIA
DE LA AGENCIA

Introduccion del sector
privado cn la
produccion piblica.

Introduccién de
mecanismos de
competencia

Reestructuracion
organizativa en
relacion con la funcién
de coste mas 6ptima

Reduccion de la
burocracia y sus
normas de actuacion.

Simplificacion de la
estructura jerdrquica.

Perfeccionamiento de
los mecanismos de

Implantacién de
herramientas de
control vinculadas al
ejercicio de
responsabilidades.

Implantacion de
procesos de rendicion

motivacion, vinculados de cuentas

a sistemas de control

. J J 2

GESTION PUBLICA

Reformas en la estructura orgdnica

Racionalizacion normativa y cultural

Transparencia de la Administracion

Fuente: Garcia, 2007.

Las teorias principales que se toman para la gestién publica son analizadas para
entender la razén de los cambios de las politicas dentro de las administraciones.

En las cuales toman los puntos que podran llevar a la creacion de la gestion
publica con un trabajo basado en la racionalizacion normativa reformada con
estructura y transparencia dentro de ella, para tener un escenario distinto con
respecto al perfeccionamiento de la gestion publica con la introduccion de
practicas, conceptos y técnicas, derivadas de las teorias resumidas en la figura 8,
para que posteriormente conforme pasa el tiempo la gestion publica genere

modelos similares al de las empresas privadas.
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La gestion publica se tiene en la mira como la tendencia para mejorar la
administracion publica (Avalos, 1995). Desde los afios noventa la gestion publica
tendria que elaborar nuevos conceptos y modelos de gobierno que mejoren los
procesos de formulacion de politicas, las gestion publica trataba de imitar la
administracion de empresas, sin embargo, la administracion publica desafia
mayores retos de distintas indoles mas que cualquier empresa, lo que se pretende
es que los métodos de gestion se innoven y respondan a las necesidades propias

del Estado ya que los cambios con el tiempo no paran dentro de una sociedad.

La gestidon publica tenia que basarse en que es interinstitucional y no como la de

empresas que esta en una sola organizacion (Metcalfe, 1999).

La gestion publica surgié para poder asegurar la provision de servicios y que el
sistema regulatorio sea eficiente y eficaz, convirtiéendose en el punto de
interseccion entre politica publica y gerencia, en la cual realmente se satisfaga las
necesidades de los ciudadanos en un menor costo (Garcia, 2007), por lo tanto, en
esta idea se sigue actualmente trabajando como objetivo central de la gestion
publica, dentro de la materia de innovacién y cambio para mejora dentro de los

gobiernos.

2.9 Portal Electrénico
Los portales electronicos o web con el paso del tiempo han ido desarrollandose

desde ser simples buscadores, indices y proveedores de servicios por medio del

internet (Garcia, 2001), hasta llegar a ser lo que son ahora.

Para uso de esta investigacibn es importante mencionar como han ido
evolucionando los portales web y saber concretamente lo que son en la
actualidad, para su uso adecuado y completo aprovechamiento de lo que nos
ofrecen. Para ello se explicaran sus antecedentes y concepto de portal electronico.

2.9.1 Antecedentes
Con el paso del tiempo el internet ha ido penetrando en la vida de las sociedades

desde los afios 90's, la informacion empezaba a difundirse por medios

electrénicos, al igual que los servicios.
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Inicio desde que las empresas e instituciones se desarrollaban por medio de la
web para difundir informacién acerca de lo que ofrecian, posteriormente con el
paso del tiempo empezé a resultar insuficiente (Garcia, 2001) el hecho de ser un
medio meramente informativo, asi que empezaron a desarrollar los medios para
que tales servicios que informaban y ofrecian se pudieran prestar también por

medio electrénico.

El internet ofrecia cada vez més acervos (paginas) creadas en los cuales se
ofrecian diferentes tipos de informacion y servicios, por tal motivo se empezaron a
desarrollar los primeros sitios web cuya finalidad era organizar los datos en linea,
en las cuales se compilaba la informacién y se clasificaba en categorias por medio
de un motor de busqueda, un ejemplo de este fue Yahoo! siendo el primer
buscador. Posteriormente aparecieron los indices donde se mostraban una lista de
clasificados méas ordenada que el motor de busqueda (Flores, 1999); el incremento
del nimero de paginas, los contenidos y servicios que tenian causo la pronta y
necesaria evolucion de los indices y buscadores ya que rebasaba los limites
gestionables en los programas que se tenian; la evolucion era constante donde los
grandes proveedores de servicios por internet buscaron la forma de una mejor
gestién buscando ser ellas mismas las paginas de inicio en los navegadores( AOL,
Microsoft o Netscape) (Garcia, 2001), en las cuales al no ser configuradas
reiteradamente las computadoras al iniciar nuevamente a navegar, iniciaban sus
busquedas automaticamente desde esos navegadores; por tal razon los
buscadores empezaron acumular millones de visitas las cuales empezaron a
generar ganancias; dejaron atras ser una mera utilidad para el usuario, si ho que
empezaron a ofrecer ventas, empez6 a generar mas competencia procedente de
diferentes zonas geograficas por las cuales debian ahora de trabajar nuevamente
con la utilidad al usuario, mas que la ganancia propia ya que una sin la otra no

generarian resultados.

Actualmente es dificil lograr diferenciar un portal con un buscador ya que desde
finales de los 90's los buscadores se catalogaron como portales web al basarse

en el ofrecimiento de Servicios de Valor Afiadido (SVA) como motores de

72



busqueda (Mufioz, Santos y Valle, 2008), sin embargo, portal web con el paso del
tiempo paso a verse como un sinénimo de una pagina web grande, dejo de ser un
directorio o centro de busqueda que buscaba meramente el beneficio Gtil de los

usuarios.

El termino fue degradado donde se interpretd portal web como un sitio donde
existian muchos enlaces, paginas e informacion y los buscadores como en efecto
su nombre lo dice un punto de acceso a la parte de informacién (Loayza, 2007)

que eran estos los anteriormente llamados portales.

2.9.2 Concepto de Portal Electronico
La definicidbn genérica de portal se refiere a un punto de entrada comun con una

compilacién de recursos electrénicos donde se ofrecen servicios complementarios,
como busqueda interna, personalizacion, herramientas de comunicacion, servicios
de informacién con tecnologia y otros servicios relacionados a la tipologia del
portal (Martinez y Palacios, 2004).

Los portales se encargan de la prestacion de servicios de la administracion
electrénica, son adaptados a las necesidades de los usuarios, siendo estos de
diferentes tipos, lo cual los hace mas dinamicos y fomenta a tener una mayor
facilidad de intercambio de ideas y cooperacion electrénica entre usuarios y

proveedor.

En general un portal electronico es un sitio principal cuando se conectan al World
Wide Web (www) (Mufioz, Santos y Valle, 2008), para anclar sitios de interés. El
portal electrénico significa en forma técnica “Lenguaje Algoritmico Orientado a

procesos en tiempo Real” (Flores, Cornejo y Nelson, 2004).

En conclusion, es generalmente la pagina de inicio en el navegador que te conecta

con una compilacién de datos, servicios, productos, etc., que el usuario necesita.

2.9.3 Portal web vs. Sitio web
La definicion de portal electronico a veces coincide o se confunde con la

definicion de sitio web, definiendo como portal web a un punto de entrada que

ofrece contenidos de internet organizados para beneficio de los usuarios (Arnedo,
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1999) siendo util en la busqueda y develamiento de informacién, servicios y
productos dentro del internet, con el objetivo de ser usados habitualmente para
encontrar los productos o servicios que habitien en internet; y un sitio web es solo
un conjunto de paginas sobre la base de organizacidon de contenidos y se
componen de una o mas paginas pero sin tener la idea de estructuracion de

informacion(Garcia, 2001) .

Las caracteristicas que hacen reconocer a un portal de un sitio web son las de
personalizacion para usuarios, organizacion del escritorio, que cuente con
recursos informativos organizados y divididos, trayectoria de las actividades de los
usuarios, accesos a bases de datos y facil localizacion de las cosas importantes

del uso de la gente (Morrison, 2000)

Concluyendo asi que la esencia del portal a diferencia de un sitio esta en el poder
personalizar para mejorar la conexion con el usuario en la actualidad, para lograr
como meta una pagina a la medida del usuario logrando identificar cuales son sus

preferencias y sus contenidos.

2.10 Gobierno Electronico
El gobierno electrénico es trabajo de esta investigacion ya que presenta, dentro de

él a la Administracion Publica desempefiada por medios electrénicos, por la
evolucién del uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en

conjunto con el internet dentro del gobierno.

Se narrara brevemente sus antecedentes y asi entender claramente el concepto el
cual es reciente y aun no bien definido por sus diferentes interpretaciones,

consecuencia del acelerado desarrollo tecnoldgico.

2.10.1 Antecedentes
El alcance de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la

administracion publica y los gobiernos ha ido creando impactos tales para su

acelerada evolucion.

Se consolida el Gobierno Electronico a finales de los 90's, algunos comentan que

se remonta a los principios del uso de los ordenadores (Gronlund, 2005), aunque
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sus inicios, muchos indican que es a partir de la simple implementacion del
internet adopténdolo para el uso del gobierno (Bretschneider, 2003) y hacer sus

funciones menos costosas y mas efectivas; por lo tanto, se partird de este punto.
El crecimiento del internet se baso en el desarrollo continuo de la tecnologia.

Las primeras iniciativas utilizando como herramienta la tecnologia fue la NPR
(National Performance Review) y la NIl (The National Information Infrastructure)
creadas en 1993 durante la Administracion del presidente estadounidense Bill
Clinton, posteriormente otros paises mas desarrollaron herramientas
gubernamentales para no quedarse atras con el avance de la tecnologia en el
aparato gubernamental; conforme al desarrollo acelerado de las tecnologias se
buscé en 1994 implementar la Infraestructura de Informacion Global para la
competencia abierta, la interoperabilidad de sistemas y estandares técnicos de los
paises, en el cual solo estaban dentro de ella Estados Unidos, Jap6n, Canada,
Francia, Italia, Alemania y el Reino Unido, pero la intencién de esta era que fueran

incluyéndose mas paises (Bellamy y Taylor, 1998).

Las tecnologias de la informacion fueron una gran ayuda a la operacion de
grandes cantidades de informacion; ya que lo que se archivaba en un armario,

hoy se archiva en una computadora.

Se enfocd con sus avances en una continua optimalizacion de los servicios
ofrecidos por el gobierno, en aumentar la participaciéon ciudadana y gobernacion
mediante la transformacion de las relaciones a través de la tecnologia y el internet,
para racionalizar procedimientos, burocréaticos, reducir costos de transaccion y

usar recursos de modo mas productivos (Ruelas & Aramburo. 2006).

Con el ingreso del internet a la accion gubernamental fue donde se definié el
término “e-gobierno” que brindd la oportunidad de la transformacion reinventando
las tareas a su cargo, en el cual se puede lograr un incremento de participacion de
los ciudadanos facilitando la interaccion entre las administraciones y los
ciudadanos; por lo tanto, el internet y la inclusion de las Tecnologias de la

Informacidén y Comunicacion fueron los factores clave, para implementar dentro de
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las administraciones y lo que ahora las hace diferenciarse de la administracion
tradicional (Chadwick, 2003).

2.10.2 Concepto
El concepto varia segun las acepciones y dimensiones del término, segun en

funcion de las parcelas y objetivos en el area que aborda el estudio (Vargas,
2010).

Segun Criado y Ramilo el gobierno electronico lo entienden como:

“La telematica, virtual, en linea (on-line), es la denominacién con un mayor
consenso a nivel internacional, sin embargo los autores sefialan que en la
literatura no existe aun un acuerdo generalizado sobre cédmo denominar a las
Organizaciones Publicas que utilizan las TIC (especialmente, las paginas Web,
pero también otros usos de Internet como el correo electronico, y otras
herramientas como la video conferencia, las intranets, tecnologia WAP de
telefonia, etc...) para interactuar con otros agentes publicos y privados a
diferentes niveles”. (Criado y Ramilo, 2001)

Segun Miguel Serna Gobierno electrénico se define como:

“La utilizacion de las tecnologias 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”. (Serna, 2002).

Una definicion mas popular es la de un sindénimo que es “gobierno digital” que es

la entrega de servicios gubernamentales en linea (Rivera, 2006).

Para la OCDE una definicibn mas resumida, facil y concreta sobre lo que es E-
Gobierno es el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y
particularmente del internet, como instrumento para alcanzar un mejor gobierno y
alcanzar sus objetivos (OCDE, 2003).

Con estas definiciones se puede hacer una fusion y concluir que Gobierno
Electrénico se basa en la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, principalmente internet en el sector publico para poder proveer
servicios e informacion al usuario, al tener mayor interaccion fomentado mayor

participacion.
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Cabe agregar que para Fernando Tricas (2007) el e-gobierno “comprende desde
la simple colocacién de documentos en la red hasta una integracion completa
entre ciudadanos y distintos organismos de la administracion, asi como la
participacion de aquéllos en la toma de decisiones politicas”, por lo tanto abarca
las concepciones de e-democracia (son los procesos que permiten la participacion
ciudadana con uso de las TIC) y e-administracion(mecanismos que permiten la
prestacion de servicios publicos)( Informe sobre Administracion Electronica de
Telefénica ,2005 citado en Tricas,2007).

2.10.3 Gobierno Electrénico Municipal
En México la necesidad de reforzar la administracion publica y mejorar el

funcionamiento del aparato gubernamental para orientarlo a la modernizacién y
simplificacion de la administracion publica federal llevé a los primeros trabajos
tales como: iniciativas de presupuestos participativos, conversaciones publicas,
foros, blogs o votaciones electrénicas, que permitieron un incremento en la
participacion ciudadana para la toma de decisiones en los procesos burocréaticos
(Vargas, 2010), posteriormente se consider6 que tal modernizacion desfilara dentro
de los tres niveles de gobierno para hacer mas efectivo e incluyente gobierno

electrénico.

El municipio como bien he mencionado por ser el nivel de gobierno mas cercano a
la ciudadania se presta para ser el responsable de la representacion directa ante
los niveles mas altos del gobierno, por lo cual la implementacion del gobierno
electrénico fue primordial para una atencion ciudadana de mejor calidad, con el

principal fin: la interaccion entre ciudadanos y gobiernos.

El gobierno electrénico a nivel municipal sigue en un nivel de desarrollo en el que
se otorga la prestacion de servicios a los ciudadanos con las TIC que ayudan a
las administraciones publicas municipales a que los servicios que ofertan sean
mas eficaces y de mayor calidad, para que puedan ser utilizados en cualquier
momento y lugar (Chadwick, 2003) facilitando la oferta de servicios, otorgando
mayor rapidez, informacién, comodidad, accesibilidad y menores costos lo cual

provocara el incremento de satisfaccion en los usuarios (Jaeger, 2003).
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El gobierno electrénico municipal genera que se mejore la calidad de vida de los
ciudadanos en la realizacion de tramites y permiten que sea de una manera mas
eficaz, rapida, eficiente y segura, con mayor acceso a la informacion publica,
generando mayor transparencia en los actos del municipio (Esteves, 2005), por lo
tanto se crea mayor confianza en la ciudadania, forjando una mayor participacion

ciudadana.

El sistema de gobierno electrénico municipal va creciendo para poder ofrecer
servicios de una manera mAas estratégica, ya que no logran los objetivos
estipulados y conseguir la satisfaccion de los ciudadanos a causa de la mala
utilizacidon de los recursos electronicos y esto puede provocar impresiones

negativas por parte de los usuarios.

2.11 Efectividad
El termino efectividad es importante definirlo ya que es el factor a evaluar dentro

de esta investigacion, y precisar su correcta interpretacion es primordial.

2.11.1 Concepto
Efectividad se refiere segun la real academia espafiola como calidad de efectivo,

capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, se refiere a lo real y
verdadero en oposicion a lo dudoso, por lo tanto, lo valido. (Real Academia
Espafiola, 2017).

El término de efectividad lo utilizaré para medir el desempefio en la tarea, misiéon y
responsabilidades a desempefiar y asi se logren exitosamente las metas. Dentro
del concepto efectividad se ligan los términos eficacia y eficiencia, que quiere decir
el logro de los resultados programados en un tiempo determinado y con los
menores costos posibles, y que se pretende hacer correctamente sin ningun
desperdicio de tiempo y/o dinero. Regularmente cuando es eficiente y eficaz es
efectivo (Mejia, 1998).

El término efectividad también se puede definir como el logro de objetivos con la

relacion entre el resultado y la expectativa (Comunicacion, 2017).
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Por otra parte, segun el diccionario de Administracion y Finanzas Océano /
Centrum, la efectividad es la organizacion 6ptima entre los siguientes elementos:
produccion, eficiencia, eficacia, satisfaccién, desarrollo y adaptabilidad
(Rosenberg, 2001).

Por lo tanto, en conclusion la efectividad es el lograr el equilibrio del logro de los

objetivos segun los recursos y tiempo para la satisfaccion segun el resultado.

2.12 Impuesto
Para uso de la investigacion tener bien definido el término impuesto es importante,

ya el pago de un tipo de impuesto es el tema central de la investigacion, es
importante conocer sus antecedentes ya que los impuestos han existido en el
Estado desde épocas remotas iniciando desde ser un simple pago de tributo,

hasta la actualidad siendo un ingreso de ayuda para poder financiar al Estado.

2.12.1 Antecedentes
Desde el inicio de las civilizaciones han existido diversas medidas para otorgar

ingresos al Estado.

Dentro de la civilizacion mexicana antes de la colonia habia documentos con
registros para las primeras tributaciones, en los Aztecas con los cédices llamados
"tequiamat!” donde registraban los tributos y se le llamaba “Calpixquis” a los
cobradores de impuestos, dentro de la civilizacién estaban sometidos a impuestos
en especie y tributos en servicios (Osorio Atondo, 2013). Posterior a la conquista
el sistema tributario cambid los tributos, se realiz6 una fusion entre los dos
sistemas el original (azteca) y el espafiol, incorporandose a la real hacienda las
alcabalas, papel sellado, la averia, el almojarifazgo y tributos pertenecientes a la
iglesia (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias CIAT, citado en
Osorio Atondo,2013).

Los nuevos métodos implementados al sistema tributario, por la nueva Espafa
eran para tener un desenvolvimiento econdémico pleno, aplicando modelos

europeos (Eslava, 2003).
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Durante el periodo de conquista el sistema era impositivo, hasta que
posteriormente el General José Maria Morelos y Pavén ante la formaciéon de una
Nacion independiente dentro del documento denominado “Sentimientos de la
Nacién” (la primera constitucion politica del pais) se declara que los tributos deben
ser aplicados de manera congruente, es decir, de una manera equilibrada sin
abuso hacia la poblacion (Instituto Nacional de Estudios Histéricos de las
Revoluciones de México, INEHRM, 2013). Con el paso del tiempo, dentro del
México constituyente se establecen diversos tipos de impuestos para seguir
apoyando el gasto publico; en 1833 Santa Ana promulga el decreté que cancelo la
obligacion del diezmo eclesiastico (Bazaldia, 2004), bajo el gobierno de Santa
Ana se vio claramente una ineficiencia fiscal del gobierno federal, aumentando
impuestos, donde hasta por tener perros se impuso un impuesto siendo una
busqueda desesperada y absurda de recuperacion del gasto publico (Rodriguez,
2009); el sistema tributario en México con el paso del tiempo y los presidentes fue
en mejora hasta la llegada de la Revolucion Mexicana dentro de la Carta Magna
se establecieron los derechos y obligaciones de los ciudadanos mexicanos y que

con el tiempo fueron sujetadas a las necesidades de la nacién.

Posteriormente México continuaba con problemas financieros y se vio obligado
por acontecimientos mundiales a pedir préstamos para la nacion mexicana
(empréstitos) del extranjero, que fueron manipulados para lograr costear el déficit
presupuestario que tenia México junto con la deuda, ayudando a instaurar el
agente financiero que precisaba México para un mejor control financiero del

gobierno federal en el Banco Central (Osorio Atondo, 2013).

En la actualidad el sistema de gobierno impone contribuciones para obtener
recursos y proporcionar servicios a la poblacion de una manera analizada
detalladamente sobre las posibilidades de la poblaciéon y que sean congruentes

dichos impuestos para la aportacién monetaria al Estado.

2.12.2 Concepto
La palabra impuesto proviene del latin “impositus”, que significa tributo o carga,

gue se puede definir como la actividad coactiva y sin prestacion de efectuar una
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transmision de valores econdmicos a favor del Estado y de mandos autorizadas a
recibirlo, con un fundamento en una ley (Instituto de Investigaciones Juridicas de
la UNAM, 1998).

El impuesto en el Codigo Fiscal de la Federacién, en el articulo 2° fraccién | define

que impuestos son:

“l. Impuestos son las contribuciones establecidas en ley que deben pagar
las personas fisicas y morales que se encuentran en la situacion juridica o de
hecho prevista por la misma y que sean distintas de las sefialadas en las

fracciones II” (Aportaciones de seguridad social), Il (contribuciones de
mejoras) y IV (derechos) de este Articulo (Cddigo fiscal de la federacién,
2013).

El concepto por parte del Cédigo Fiscal de la Federacion es muy universal, ya que
generaliza los tributos y no precisa la naturaleza del impuesto, solo argumenta que
sera un impuesto las que no sean aportaciones de seguridad social,

contribuciones de mejoras y derechos.

En el caso de las personas se refiere al principio de generalidad, que todos deben
de pagar impuestos, es decir, que nadie debe de estar exento a tal obligacion
(Flores, 2004).

De la Garza como conclusion ante la definicion establecida por parte del Cédigo
Fiscal de la Federacién establece que impuesto es:

“El impuesto es una prestacion tributaria obligatoria exigible, cuyo
presupuesto de hecho no es una actividad del Estado referida al obligado y
destinada a cubrir los gastos publicos”. (De la Garza, 2015).

Por lo tanto, el impuesto es un tributo obligatorio exigido por el Estado como

ingreso para Hacienda Publica por todo ciudadano en situacién juridica.

2.13 Predial
Para uso de esta investigacion es necesario saber los antecedentes y la definicion

del predial ya que con el paso del tiempo este ha tenido una gran carga en la
recaudacion del gasto publico como impuesto para complementar las finanzas
locales. Por eso es importante saber que es y desde donde comenzo, ya que el

cobro del impuesto del predial segun David Colmenares en la actualidad descansa
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fundamentalmente en el desarrollo del catastro (registro estadistico de inmuebles

de una poblacién dependientes al Estado) (Colmenares Paramo, 2014).

2.13.1 Antecedentes
En México el impuesto predial se remonta al siglo XIX, como un impuesto a la

propiedad rustica y urbana, junto con contribuciones directas del siglo pasado que
incluia dicho impuesto y en el caso de demas contribuciones directas como
impuestos sobre salarios y suelos, articulos de lujo, etc. fracasaron (Jauregui,
2006), como ya mencionaba se mantuvo con el paso del tiempo este impuesto y
solo se fue modificando la manera de administrarlo y los valores que se les da a
los bienes de las personas, es uno de los mas antiguos ya que era obligatorio y

toda persona con el hecho de vivir en algun lado tenia que pagar dicho impuesto.

El impuesto predial tuvo muchas complicaciones ya que estaba en pelea por tener
la potestad del impuesto, asi como el gobierno central/federal y el local querian

tener este ingreso.

Para tiempos de Porfirio Diaz el gobierno estatal fue el que gand tal disputa y
acab6 cobrando el impuesto a la propiedad (Unda Gutiérrez & Moreno Jaimes,
2014) los impuestos eran bajos por la situacién en la que se encontraban los
catastros y los terratenientes-propietarios de mantener los impuestos de propiedad
bajos (Serrano ,2006).

El gobierno de Alvaro Obregén volvio a considerar el tema del impuesto a la
propiedad para modificar algunos puntos, como decretar que su objetivo principal,
ahora no es recaudatorio, si no que busca la creacién de un catastro federal,
(Unda, 2014) el tema fue desechado por la oposicidbn y no aspo a manos del
gobierno nacional, fue el gobierno estatal quien se hizo cargo del predial (Carpizo
(1983) y Santana y Sedas (1999)), posteriormente pasaron 65 afios para que la
potestad fuera a nivel municipal, con la basqueda de que los municipios tuvieran
un mayor ingreso economico y fueran mas autbnomos e independientes
econdmicamente, logrando mejorar sus relaciones fiscales entre municipios y
entidades; en tal época se buscéd apoyar al federalismo y descentralizar(Silva-

Herzog, 1982), aunque era parcial ya que el federal seguia llevando temas de
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propiedad inmobiliaria por un cobro del 30 por ciento de lo recaudado ,ya que los
municipios no contaban con los conocimiento e infraestructura administrativa
necesaria para poder administrar el impuesto de una manera correcta en su
totalidad.

Posteriormente para el afio 1999 los municipios son responsables del impuesto
predial completamente y se les otorga la capacidad a los ayuntamientos de
proponer cuotas, tablas de valores de suelo y construcciones, y tarifas que fue
dentro de las modificaciones realizadas en el articulo 115 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos fraccion Il y IV. Enseguida de esta
reforma se adoptarian medidas para que los valores catastrales sean equiparables
con los del mercado en el afio 2012.(Santana y Sedas (1999)), esto con el fin de
lograr legalmente que los municipios puedan tomar el poder del impuesto predial y

lograr mayor autonomia financiera.

2.13.2 Concepto
Los sistemas tributarios tienen como propdsito generar ingresos para financiar el

gasto publico, en donde el Articulo 31 fraccién IV de la Constitucidn Politica de los
Estados Unidos Mexicanos establece que las obligaciones de los mexicanos son
contribuir para los gastos publicos, a nivel federal, estatal y municipal; para asi
financiar el gasto publico que sea proporcional y equitativo (Lagarda Lagarda,
2002).

Por lo tanto, predial se define segun Lagarda como:

“El gravamen a la propiedad o posesion inmobiliaria urbana o rural que debe
ser cobrado en estricta conformidad con los principios de beneficio,
proporcionalidad, equidad y eficiencia”. (Lagarda, 2002).

Segun la Secretaria de Finanzas de la Ciudad de México el predial se define
como:

“El valor catastral del inmueble, el cual puede ser determinado mediante la
aplicacién de valores unitarios de suelo y construcciones”. (Secretaria de
Finanzas, 2014).

La recaudacion predial obedece en gran medida de la capacidad administrativa de
la hacienda local (De Cesare, 2012).
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Es un tributo que se cobra segun el valor de las propiedades inmuebles o
patrimonio que posea una persona en situacion juridica de manera impositiva, este
depende de la autoridad tributaria la cual determinara el valor de la propiedad y
determinara que sea el debido, segun los principios de proporcionalidad, beneficio,
equidad y eficiencia.

2.14 Antecedentes de Estudios Similares

En esta seccion, se analizara estudios previos que se utilizaran de base, sobre los
temas similares al de esta investigacion, tales que ayudaran a tener un enfoque
mas deductivo- inductivo para el disefio adecuado de la investigacion a realizar, y

poder analizar y estar satisfecho con lo que se investiga.

2.14.1 En el Mundo
Los casos continuacion descritos de estudios similares en el mundo se narran de

manera progresiva conforme al avance tecnoldgico y el enfoque de investigacion
de cada uno, es decir, de lo general a lo particular, el primero fue un estudio mas
general sobre la incorporacion de las TIC a los gobiernos, posteriormente el
siguiente estudio se bas6 en un analisis de los sitios web de los ayuntamientos,
su funcién y evolucion para la prestacion de servicios publicos a nivel local y por
altimo el caso es de un comparativo de portales y la incorporaciéon de los servicios
por los ayuntamientos y como es desigual en dos paises con caracteristicas

semejantes (cultural, geografica y econémica).

En Madrid, Espafia en la Universidad Complutense de Madrid, Martinez Usero
realiz6 una investigacién donde los avances de la administracion electronica estan
completamente ligados con el avance de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y su rapida difusion argumenta. Se estudié los procesos de
modernizacién en las estructuras sociales y de gobierno, para que la gestion
publica tenga un manejo de informacion mas eficiente y eficaz. Los temas que son
analizados por José Martinez se refieren al desarrollo de procedimientos de
gestion de registro y flujo de informacion entre las organizaciones o
departamentos dentro de la administracién, asi como la creacion de los espacios
electronicos con énfasis a los usuarios y que tengan unos niveles de usabilidad

altos, disefio del servicio electronico atractivo, claro y facil de usar , con un
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caracter publico donde proporcionen la informacion necesaria para conseguir dar

niveles altos de calidad en relacién con la interaccién con el usuario.

También analizan los servicios publicos electronicos, las transacciones
electronicas mediante el control de flujos de informacion y una buena gestion, la
accesibilidad de los sitios web y sus contenidos para poder disfrutar del potencial

de la administracion electronica. (Martinez Usero, 2006)

Otro caso que puedo mostrar es el de Murcia, Espafia de Gregorio Moya Martinez
gue es un estudio basado en el andlisis de los sitios web de los ayuntamientos,

haciendo énfasis en los servicios basicos ofrecidos observandolos y evaluandolos.

Donde el desarrollo de la administracion espafiola ha ido en ascenso y se ha
incorporado dentro administraciones publicas con programas como: el
eEurope2002 (Union Europea, 2000), nacional Info XXI (Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, 2001) y regional Region de Murcia Sl: Plan para el desarrollo de la
Sociedad de la Informacion en la Region de Murcia, 2002-2004- (Region de
Murcia, 2002), etc. (Moya, 2003), buscando una evolucion basada en la prestacion

de servicios publicos electronicos brindados por los ayuntamientos.

La investigacion se baso en la evaluacion de los servicios ofrecidos por la web,
iniciaron dividiendo los servicios proporcionados por la eEurope2002, clasificando
y descartando algunos que no tienen informacién extensa ni desarrollo alguno mas
que informativo. A partir de esta clasificacién evaluaron los sitios webs municipales
de los ayuntamientos de la Region de Murcia segun el total de municipios de la
region y poblacion, asi como realizar la evaluacion por medio de dos navegadores.
Para la evaluacion numérica utilizaron tablas con los datos divididos por regiones
con menos de, entre y mas de tal numero de habitantes , los municipios y las
divisiones entre los tipos de servicios que se ofrecen, posteriormente la puntuacion
obtenida de cada uno de los servicios que se prestan en los portales de cada
ayuntamiento y asi poder sacar las conclusiones acerca de los resultados

numericos, hacer la evaluacion y sacar conclusiones acerca de una necesidad de
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madurez en los servicios ofrecidos en los sitios web de los ayuntamientos (Moya,
2003).

Otro caso es el de Buenos Aires, Argentina y Montevideo, Uruguay sobre la
incorporacion desigual de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en
los gobiernos locales de Finquelievich, nos habla acerca de una necesidad
imperante de mejorar la gobernabilidad con los nuevos canales de comunicacion
entre gobierno — ciudadano, que facilitaran la administracion y la interaccion con

los niveles de gobierno.

Tomaron tales localidades por la cercania geogréfica y cultural que pone mas en
evidencia las diferencias y similitudes en el uso de las tecnologias, con el objetivo
principal de la investigacion enfocado en evaluar el impacto social del uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en los gobiernos locales y en la
comunicacién con los ciudadanos, investigando el uso y alcance de las

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la ciudad y gobiernos.

Utilizaron encuestas electrénicas, entrevistas presenciales y electronicas con
autoridades municipales y se llevé un seguimiento de las paginas web municipales

y un analisis de estas.

Investigaron en este trabajo sobre tres ejes: el impacto de uso de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién en la gestion gubernamental, impacto de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién sobre vinculaciéon gobierno-
ciudadanos y programas gubernamentales locales. Posteriormente dentro del
analisis obtuvieron los resultandos en rasgos comunes de los dos gobiernos
locales como que la incorporacion de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion a la gestion local, en consultas elaboradas a la poblacion de
funcionarios la cual que dié como resultado un temor por parte de los funcionarios
de que puedan ser sustituidos de sus puestos por sistemas electrénicos ,también
por el analfabetismo tecnolégico de la ciudadania y el desconocimiento de la
existencia de estos nuevos servicios electronicos brindados por el gobierno, por

mencionar algunos.
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Ambos paises difieren la percepcion de las potencialidades de las tecnologias
para la gestion gubernamental y en general se limitan a explorarlas por temor y
falta de informacion (Finquelievich, 2001).Por lo que buscan ambos paises llenar
de informacién tecnoldgica y reconstruir los procedimientos democraticos (Rodota,
2000).

Con tales investigaciones similares se pudo observar resultados obtenidos y
formas en la que se investigd y aterrizo el tema para dar conclusiones, asi como
brindd6 conocimiento extra para poder desenvolverlo en este trabajo de

investigacion.

2.14.2 En México
En México se han realizado diversos estudios comparativos como el de Lorena

Alcdzar (2005) de la Universidad de las Américas basado en el nivel de

funcionalidad de los portales del gobierno estatal en México.

En él estudia la funcionalidad de los portales en cuatro etapas que son: apertura,

transacciones y servicios, personalizacion, usabilidad y transparencia.

Muestran un andlisis muy general, en el cual utilizaron los modelos para medir la
funcionalidad en los portales de Gant y Gant, Naciones Unidas, Luna, Gil y Rojas;
asi como el modelo propio de dicha investigacion en el cual desarrollan puntos
especificos a medir. Posteriormente describen la forma en la cual van a medir los
portales, es decir el criterio que se utilizara para otorgar las mediciones que sean

con valores 0 y 1, si es que no existe o si tal caracteristica.

Cada elemento a medir contaba con una férmula para poder sacar sus medias y
promedios. Al finalizar con la evaluacién de cada uno de los elementos se realizd

un indice global que abarca todos los valores observados.

Se analiza de igual manera niveles de influencia por los partidos politicos que

gobiernan cada estado, nivel de funcionalidad y partido politico.

Muestra conclusiones ante la recoleccion de datos para descifrar la funcionalidad

de los portales, asi como recomendaciones de las virtudes de los portales,
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muestras los defectos y errores que son los mas comunes, recomendaciones para

resolverlos, recomendaciones generales de actualizacion y disefio (Alcazar, 2005).

Otro estudio comparativo en México es sobre portales de transparencia
gubernamentales en aspectos estratégicos y de usabilidad de Ifiaki Gutiérrez
donde estudia el estado actual y compara distintas caracteristicas (estructura,

contenidos y servicios) de los portales del pais.

Se establecieron variables especificas a evaluar para obtener puntajes para la
codificacion y comparar que tan bueno es cada portal, los elementos a evaluar son

los aspectos estratégicos y de usabilidad.

Se tomaron en la muestra 26 portales de gobiernos estatales con un sitio de
transparencia que se muestran en una tabla, descartando estados que cuentan
con ley de transparencia pero no cuenta el sitio con esta ley y obviamente los

estados que no cuentan ni siquiera con ley de transparencia.

Presentan una lista de variables a evaluar y la descripcion de cada una de ellas
para que se tenga el conocimiento pleno de lo que se va a estudiar y no se
codifiquen datos que no atafien al concepto.

La evaluacion de cada caracteristica es evaluada y tabulada, asi como igualmente
los portales de acuerdo a su promedio global; cuenta con un cuadro comparativo
con los resultados de las variables desglosadas y los resumenes de las

calificaciones y posiciones obtenidas.

Muestra los resultados del estudio comparativo con respecto a cada variable y
global. Con los resultados obtenidos emite un resumen y recomendaciones del
estudio (Gutiérrez, 2006).

Un estudio mas es el comparativo de Luna, Gil-Garcia, Duarte, Luna-Reyes y
Sandoval acerca de los niveles de funcionalidad de los portales electronicos
estatales, para la toma de decisiones y la mejora de los portales electrénicos del

pais.
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El estudio alz6 datos, casos y conceptos de gobierno electronico, para generar un
cuestionario acorde a las caracteristicas de México, posteriormente generd un
modelo para ver los cambios evolutivos tecnologicos y medir el avance que se iba
teniendo en los portales web estatales y finalizar con la interpretacion del

cuestionario para medir el desempefio de los portales.

Estudio que analiza el avance evolutivo con datos de mediciones del 2011 y 2012,
donde argumentan que es necesario aclarar que el indice no mide si el elemento
existe 0 no en el portal, si no el hecho de que el elemento pueda ser localizado y

usado facilmente por el ciudadano.

Dentro de su metodologia los evaluadores fueron capacitados para tener
informacion mejor interpretada y puedan manejar de igual manera la interpretacion
de la informacion. La medicién tuvo un enfoque evolutivo de los portales con los
siguientes componentes: informacion, interaccion, transaccion, integracion vy
participacion ofreciendo una evaluacion integral al ser valorados juntos. Dentro de
la investigacion, se muestra una tabla con todos los portales estatales visitados a
medir con un concepto de suma cero (que existe (Sl: 1) o no la caracteristica (NO:

0)), para ser evaluados.

Acerca de los componentes a estudiar se describe en lo que se basa cada uno
para tener mas especifico lo que se va a analizar y facilitar la medicion, asi como

gue no se desvié el tema.

También utilizaron aplicaciones de refuerzo para realizar mediciones de manera
automatica por medio de programas webs, asi como un manual de aplicacion del
cuestionario donde definen cada una de las preguntas realizadas en el

cuestionario.

Posteriormente codifican los datos en unas tablas para poder obtener el
comparativo de media y desviacion estandar, generando los resultados del
comparativo general y de cada uno de los componentes a analizar (Luna, Duarte,

Gil-Garcia, Luna- Reyes y Sandoval, 2012).

89



La eleccidon de estos estudios fue porque cada uno de ellos hace una lectura,
evaluacion y andlisis de temas referentes a comparativos de portales electronicos
tema a estudiar en esta investigacion, los estudios similares antes descritos
aportan a esta tesis una base para lograr realizar una metodologia y analisis
acertado tomando en cuenta la manera en la que ellos usaron su metodologia y
como interpretaron la evidencia de datos por medio de tabulaciones y gréficas, por
conteos de registro numeérico en hojas de célculo (la mayoria con registro de 1y 0,
Si se cuenta 0 no con la caracteristica), también poder basar la investigacion a
trabajar en su modo de evaluacion de los elementos evaluados y poder desglosar
las conclusiones y recomendaciones, como lo realizaron en sus estudios. En
general con base a las investigaciones realizadas podré visualizar la forma de

trabajo utilizado e implementarlos acorde al trabajo a investigar en esta tesis.
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Capitulo tres
Metodologia y analisis comparativo
El siguiente capitulo da un enfoque general de la investigacion en el cual describe
el problema de investigacion, de donde parte las actividades de investigacion y
desarrollo que describe el asunto que es investigado, las unidades que seran
medidas, muestra el disefio de investigacion utilizado para la evaluacion de los
portales que es el tema de investigacion de esta tesis, la pregunta de investigacion
que es la que pretende que la respuesta de esta logre definir el caso que se
estudia, es decir, la pregunta es la meta que se busca responder; se describen las
variables que se van a considerar para la evaluacion de los portales electronicos
con respecto al pago del predial en cada uno de los municipios (Toluca y Mérida) y
gue se tomara en cuenta cada una de las variables de investigacion, en el capitulo
muestra cuales son los portales en los cuales se va a trabajar para realizar dicha
investigacion y porque se estudiaran, al igual que la seccion en especifico para el

pago del impuesto predial.

En el capitulo se describen las preguntas segun cada uno de los aspectos a
evaluar y que seran utilizados para la realizacién de la evaluacién y el concepto de
cada una para que sean claras y entendibles y se le otorgue adecuada respuesta,
logrando realizar una evaluacién con resultados reales y dar mas adelante un

buen comentario y descripcion de los datos segun su interpretacion.

Para poder llevar a cabo la investigacion las variables que se van estudiar son:
accesibilidad, usabilidad, informacion, interaccion, rapidez y transaccion en linea
gue son con los cuales podra observarse la satisfaccion del usuario, lo cual
determinara el valor de efectividad del portal con respecto al tramite de pago del
impuesto predial. Mas aun, se analizaran las deficiencias y/o defectos, aciertos,
similitudes y diferencias de los tramites del pago del impuesto predial en cada uno

de los portales de Mérida, Yucatan y Toluca, México.

La eleccién de los aspectos basicos para la evaluacion (accesibilidad, usabilidad,
informacion, interaccién, rapidez y transaccion en linea) fueron elegidos ya que

dentro de mi criterio y basado en lo que se utiliza como los “Indicadores para
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medir la salud de su pagina web” de David Gémez (2013) es necesario que se
abarquen con un buen nivel de aceptacién para medir que sea efectivo el portal en
la funcion del trdmite-pago de impuesto predial, basando esta idea en que tiene
que ir ligado con los términos de eficiencia y eficacia y asi lograr el objetivo que se
busca con el menor desperdicio de tiempo y recursos, logrando cumplir las
expectativas que se tienen como usuario para lograr el pago del impuesto predial
en linea de una manera exitosa; considerando que estos aspectos a evaluar
obtengan un cumplimiento con un alto nivel de calificacion. En mi opinion si genera
un cumulo de expectativas cumplidas ante la realizacion del estudio, se acerca a

lo efectivo.

3.1 Problema de investigacion
La utilizacion de las TIC han sido integradas paulatinamente a la vida en relacion

gobierno-ciudadano, siendo necesarias dentro de las administraciones
gubernamentales, en este caso las municipales; los servicios que los
ayuntamientos ofrecen se han ido envolviendo en el medio electrénico para utilizar
las tecnologias para la realizacion de trdmites por medio de los portales web
municipales y ante la necesidad imperante de la implementacion de servicios
electronicos efectivos ,encontré problemas dentro de los servicios en linea
prestados por lo municipios, es decir, no hay una forma de medir la efectividad
para el usuario de los portales electrénicos en funcion de la realizacion de tramites
en este caso el tramite del pago del impuesto predial, asi como ni siquiera se tiene
bien definido lo que es efectivo y lo que no es, por lo tanto no permite llegar a
implementar ningin método de medicion, para poder analizar sus secciones de
tramites en el pago de impuesto predial dentro del portal y saber si esta dando el
resultado buscado que es que logre el pago exitoso del impuesto predial en linea,
en relacién con la expectativa y los resultados que se tienen, y asi sea efectivo de
una manera eficiente y eficaz, es decir, que se desperdicien los menores recursos

posibles y tiempo, ya que si es eficaz y eficiente es efectivo.

Por lo tanto, los problemas identificados con respecto a la efectividad de los

portales municipales en funcion del tramite pago predial son que no existe ninguna

investigacion, manual o método de medicion para calcular los niveles de
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efectividad, que no se entiende el termino efectivo, por lo tanto no es considerado
dentro de una definicion para la medicion en pro del mejoramiento de los tramites
en linea y su pleno desarrollo con base a las necesidades del usuario, lo cual
provoca ignorancia de los niveles de efectividad del tramite, otro problema es que
el portal puede ser obsoleto y mal aprovechado ya que es necesario que se
utilicen correctamente los recursos electronicos que se proporcionan y sean
provechosos y en el caso de que no sean funcionales se pueda establecer los
arreglos a los desperfectos pertinentes para poder brindar un mejora ante los
servicios ofrecidos por los portales electronicos en el tramite del pago del predial,
en el portal de Toluca, Estado de México y Mérida, Yucatéan, por lo cual resulta
necesario un método de evaluacién de la efectividad del portal para el tramite de

pago del impuesto predial.

Se puede entender que ha dos problemas principales que no se entiende el
término efectivo o efectividad. En funcion a este desconocimiento no se sabe
como medir la efectividad y lo cual genera el siguiente problema el cual es que no
hay en existencia una forma de medir la efectividad, este ultimo es el problema
principal en el cual se basara la investigacion de esta tesis, al encontrar
investigaciones similares de medicién de portales electronicos pero ninguno con
respecto a saber si el portal esta dando el resultado que busca; el cual es que
logre su objetivo en relacién con la expectativa y los resultados que se tienen

segun el usuario y consiga ser efectivo.

3.2 Disefio de investigacion la de evaluacion de los portales de Mérida y
Toluca (tramite: pago del impuesto predial).
La investigacion se basa en un analisis y evaluacion en los portales de Toluca y

Mérida en la realizaciéon del trdmite del pago de impuesto predial, tomando como
base el método de investigacion que utlizaron Luna-Reyes, Gil-Garcia y
Sandoval-Almazan (2015) para la evaluacion de portales. Se evaluara cada uno
de los aspectos basicos con valores promedios para lograr un 100% en el aspecto
cuantitativo, que sera el nivel de efectividad total para el estudio de cada portal en
el tramite del pago de impuesto predial, utilizando un criterio de analisis y

estadistica por medio una serie de preguntas en el aspecto cualitativo y obtener un
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analisis resultante que permita identificar los aciertos y problemas y/o deficiencias
con los que cuenta cada portal en el trdmite del pago del impuesto predial, asi
como una descripcién de sus diferencias y similitudes para poder otorgar
recomendaciones para su mejora con los niveles de efectividad que reflejen ante

la evaluacion de los portales.

La evaluacion sera en el portal de Toluca, México y Mérida, Yucatan en la seccion
de tramites, el tramite de pago de impuesto predial. Exclusivamente en sus
paginas de internet:

http://www.toluca.gob.mx/
www.merida.gob.mx/municipio/portal/index.phpx

La investigacion considera un disefio descriptivo que se basa en el analisis de la
informacion para una permitir una representacion basada en caracteristicas por
medio de la observacion y accion dentro del portal para la realizacién del pago de
impuesto predial y poder dar comentarios ante sus aciertos y deficiencias; asi
mismo una breve descripcién sobre sus diferencias y similitudes, que a su vez
irAn ligados con los datos obtenidos de una serie de preguntas enfocadas a cada
uno de los aspectos basicos y también realizar el comparativo de los factores de
las variables que son los aspectos basicos siguientes: accesibilidad, usabilidad,

informacion, interaccion, rapidez y transaccion en linea).

Se realizara una recoleccidon de datos por medio de la navegacion en los portales
electronicos de Toluca y Mérida en la realizacion del pago del impuesto predial
para la evaluacién del portal para dicho tramite y obtener los datos por medio de
una serie de preguntas ligadas con la navegacion en el portal y saber si se
cumplen las caracteristicas principales de los rubros de accesibilidad, usabilidad,
informacion, interaccion, rapidez y transaccion en linea dentro del cuestionario. En
el cuestionario se utilizan diferentes preguntas segun corresponda: cada pregunta
vendra con una valoracion para codificacién de concepto de suma cero (si existe
(SI: 1) o no la caracteristica (NO: 0), de las cuales se obtendran valoraciones para

cada rubro estudiado (Fernandez, 2007), tales caracteristicas necesarias para
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calcular la efectividad del uso del portal de Mérida y Toluca en el tramite del pago

de predial.

Me apoyare en preguntas descriptivas como complemento para realizar
evaluaciones autométicas respecto a su accesibilidad, usabilidad y rapidez; esta
informacion proporcionard bases para poder definir el ranking de uso a nivel
nacional, el tiempo en realizar el pago y paginas que se vinculan con el portal o el
tramite, asi como paginas de alerta dentro del portal y conseguir poder describir el
éxito del portal (Sandars y Banks, 2006).

Dentro de otras paginas de apoyo incluiré:

1. Traffic Travis para saber el éxito del contenido web con una evaluacion
sobre ranking a nivel mundial en el que se encuentra el portal del trafico
total, programa que cuenta con una conexién de resultados con Alexa.com.

2. Alexa (an amazon,com Company) que muestra el ranking mas especifico
del portal a nivel nacional, la tasa de rebote, es decir la gente que entro al
portal y lo abandono, también las palabras claves que son mas buscadas

para el uso del portal ,es decir las funciones principales del portal.

Para poder responder las preguntas de investigacion se observara cada portal
para identificar su estructura y componentes principales, buscando la informacién
de las secciones principales y tener mayor dominio del sitio, posteriormente se
buscara alcanzar el objetivo especifico a analizar, es decir la realizacion del
tramite del pago de impuesto predial; después sigue el andlisis especifico de los
elementos de cada componente a analizar para la evaluacion y conseguir
contestar en su totalidad cada una de las preguntas relacionadas a cada aspecto
basico para la determinacion de la efectividad del uso del portal para la realizacion
del tramite: pago de impuesto predial, esta accion se podra realizar en un maximo
de 30 minutos y se podra buscar la informacién hasta 2 veces, para otorgar unas

respuestas sin errores en la ejecucion.
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3.3 Pregunta de investigacion
El objetivo de esta investigacion es poder establecer un método de evaluacion

para saber la efectividad del trdmite del pago de predial en funcién a que se logre
el objetivo principal con forme a las expectativas buscadas y poder establecer una
comparacion de resultados del portal de Toluca, México y Mérida, Yucatan para la
representacion de la efectividad en el uso de los portales web para el tramite de
pago del impuesto predial, por medio de la medicidon de los aspectos basicos y
poder establecer diferencias y similitudes, asi como un comentario critico para su
mejora, a partir de la identificacion de sus aciertos, problemas, deficiencias y/o
defectos con los que cuenten los portales; todo esto resultado de la resolucion de
tal cuestionamiento:¢,Cuan efectivo es en comparacion el portal de Toluca con el
de Mérida segun el nivel de efectividad de cada uno con respecto al usuario y que

problemas tienen para poder mejorarse para su plena efectividad?.

3.4 Descripcion de las variables
A continuacion con apoyo de la interpretacion de las variables de Luna-Reyes Gil-

Garcia y Sandoval-Almazan (2015) se explicara cada una de las variables:

accesibilidad, usabilidad, informacion, interaccion, rapidez y transaccion en linea.

Accesibilidad: se enfocara a buscar el facil acceso al portal, midiendo el grado en
que cualquier persona pueda hacer uso del portal para el pago del impuesto
predial. Por ejemplo que sea accesible con respecto al disefio para permitir que
cualquier persona pueda entender, navegar, interactuar y percibir los contenidos

ante cualquier situacion fisiolégica, geografica o equipo electrénico (pp.322).

Usabilidad: estudiaré la facilidad con la que la persona puede usar el portal con el
fin de lograr el tramite del pago de impuesto predial satisfactorio. Se desea que
sea entendible el portal para la realizacion del trdmite, otros mas factores seran la

tecnologia, disefio y contenidos (Javajan, 2012) para crear un buen nivel.

Informacién: se referird a que si el portal cuenta con informacion acerca del tramite
en una sola via, es decir si ofrece datos, por ejemplo: que es el predial,
antecedentes, quienes tienen la obligacion de este pago, promociones, horarios y

dias de disponibilidad, cobros, acerca de apoyos, direccion de las oficinas,
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nameros de asistencia, politicas de privacidad, avisos, descripcion detallada del
calculo de tu impuesto, estado de pago (vencido o vigente), informacion de
registro de citas, etc. por mencionar algunos, que ofrece el ayuntamiento en el
portal del municipio para crear un extra de conocimiento acerca del tramite a

realizar (pp.318).

En general, se basa en lograr encontrar informacién completa y detallada dentro

del portal.

Interaccion: busca encontrar la informacion dentro del portal de gobierno sobre el
webmaster para poder tener comunicacion con él, la obtencion de formatos en
linea para agilizar tramites, se analizara que tenga en funcibn un numero de
contacto, asi como un chat para poder tener la comunicacion directa y se pueda
interactuar de manera instantanea con los funcionarios y dar una mejor atencion
ciudadana, logrando agilizar el tramite si se presenta alguna duda., la posibilidad
de adaptar el portal segun el uso que se le vaya a dar, evaluar que tan dindmico
es el portal y observar si cuenta con buscadores para un tema mas especifico
acerca del pago del predial. Todo esto con el fin de lograr una interrelacién directa

con el funcionario y el ciudadano (pp.324).

Rapidez: se analiza el tiempo que tarda en cargar la pagina cada vez que se entra,
que depende de muchos factores pero la causa principal esta dentro del mismo
disefio del sitio, es un factor principal ya que es uno de los principales causantes

del abandono web (pp.336).

Transacciones en linea: en este punto se analizara la posibilidad de poder tener
una interaccion con el portal para realizar la transaccién con base al tramite a
realizar y el usuario pueda realizar un pago en linea por medio de la web, con
tarjeta de crédito y otras opciones electronicas sin tener que asistir a una
dependencia, contando con las politicas de seguridad que se solicitan para

realizar transacciones en linea (pp.329).

Todas estas variables se han explicado con el fin de tener claro lo que se

estudiara en cada una de ellas y asi no desviar la investigacion por variables
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diferentes, el analisis de cada una de ellas lleva la interpretacion de los niveles de
efectividad con respecto a la satisfaccion del servicio ofrecido en linea y poder
determinar su efectividad; desde haber podido llegar al tramite sin complicaciones
correctamente, poder resolver dudas y realizar el pago de una manera segura,
completamente dentro del medio electrénico; asi como poder tener contacto con
los funcionarios por alguna duda, queja o sugerencia, lograr el proceso

satisfactoriamente y considerar como una buena experiencia por su facil manejo.

El hecho de que se haya cumplido con los requisitos a analizar, Luna, Duarte, Gil-
Garcia, Luna- Reyes y Sandoval(2012)argumentan en su investigacion sobre el
indice de Gobierno Electrénico Estatal que debe lograr cumplir con una
integracion donde la informacién sea completa y clara, donde muestre informacién
para la integracion del ciudadano a nivel municipal y transaccional, es decir, que
se puedan llevar a cabo las transacciones en linea exitosamente, en este caso en
el tramite de pago del impuesto predial, para poder lograr ofrecer un buen servicio

dentro del portal- trdmite.

Esta descripcion es para facilitar el analisis y poder ofrecer una medicion mas
detallada sin que se desvien los fines de la investigacion para llegar al propdsito
planteado.

3.5 Muestra
La muestra es la representacion de los portales en los cuales se trabajara dentro

de esta investigacion. Esta cuenta con un caracter representativo que refleja el

espacio a estudiar y es el origen de la investigacion.

El marco de muestra abarcara los dos portales electronicos: Portal Electrénico de
Toluca, Estado de México y el Portal Electronico de Mérida, Yucatan y el elemento

particular a estudiar sera la seccion de tramites: pago de impuesto predial.

3.5.1 Portal Electronico de Toluca, México
El portal de Toluca fue elegido por ser la ciudad en la cual resido y colocarse en el

namero diecisiete a nivel nacional de la evaluacion de resultados generales del

Ranking de Gobierno Electrénico en materia de portales electrénicos del Instituto
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Mexicano para la Competitividad A.C. (IMCO, 2017), asi como desde 2012 Toluca
forma parte del programa Smarter Cities Challenge de IBM(Cruz, 2012) con el fin
de mejorar la comunicacion entre gobierno y ciudadanos y transformar a la ciudad
con el uso de las tecnologias de la informacion para la innovacion dentro de los

servicios a la ciudadania.

3.5.2 Portal Electronico de Mérida, Yucatan
El portal de Mérida fue elegido por que cuenta con la primer posicion a nivel

nacional en la evaluaciéon de resultados generales del Ranking de Gobierno
Electronico en materia de portales electronicos del Instituto Mexicano para la
Competitividad A.C.(IMCO, 2017) y ha recibido mdultiples premios vy

reconocimientos en materia de e-gobierno y servicios publicos municipales.

3.5.3 Seccion: Tramites — Pago de impuesto predial
Es la subdivision dentro de los tramites a estudiar segun las caracteristicas que

presente dentro del portal de Toluca y Mérida, esta subdivisiébn por consecuente
corresponde a unas caracteristicas similares a las de la poblacién general que
seria el portal de Toluca y Mérida, ya que establece un patron o criterio
equivalente. La seccién de tramites se toma para analizar, desde la manera de
manejar la informacion que ofrece con respecto al tramite a realizar hasta lograr
conseguir el objetivo deseado al efectuar el trdmite de una manera eficaz, efectiva
y veraz, ya que cada vez mas ciudadanos utilizan los medios electronicos para la
realizacion de sus tramites, dando como resultado una mayor culturizaciéon acerca

del uso de las herramientas tecnologicas.

El impuesto predial es elegido por ser uno de los impuestos con el cual se recauda
una gran cantidad de recursos para el gobierno, es una fuente de crecimiento
econdémico para las finanzas locales, asi como el desarrollo nacional. Dicha
recaudacion del impuesto predial es de manera anual durante los primeros dos
meses del afio, o también puede ser de manera bimestral, con un valor segun el
valor catastral del inmueble ("Finanzas Practicas MX: El pago de impuesto
predial”, 2017).
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3.6 Cuestionarios de evaluacion
Las preguntas utilizadas son acerca de los aspectos basicos basados en los

estudios de evaluacion de Gomez (2013) y Luna-Reyes Gil-Garcia y Sandoval-
Almazan(2015) utilizados para examinar a lo que se refieren para la realizacion del
pago del impuesto predial: datos sobre la accesibilidad que se tiene al portal, la
usabilidad dentro del portal, la informacion con la que cuenta el portal, la
interaccion dentro de él ,la rapidez con la que se desenvuelve el portal y la

posibilidad de transaccion en linea.

Todas las preguntas con sus debidas caracteristicas 0 descripcion con
acentuacion al tema le atafie basadas en la investigacion de Luna-Reyes Gil-
Garcia y Sandoval-Almazan titulada: Avances y Retos del Gobierno Digital en
México, en su manual para la Evaluacion de Portales Estatales en México (2015),
son para lograr un andlisis mas especifico y obtener resultados de la evaluacion
requerida para esta investigacion; todo para saber si es efectivo el portal para el
pago del tramite del pago del impuesto del predial. Dichas preguntas son
elaboradas para el andlisis del portal de gobierno para el uso los ciudadanos, es
decir las preguntas son elaboradas para el andlisis con base a la experiencia de
uso (Esteves, 2005).

A continuacion se muestra cada una de las preguntas a realizar y su probable

respuesta asi como su descripcion para definir la pregunta.

3.6.1 Accesibilidad
Busca el facil acceso al portal; que cualquier persona pueda hacer uso del portal

para el pago del impuesto predial.

e ¢Muestra un catalogo en linea de los tramites y servicios que ofrece el
los servicios y tramites que ofrece municipio.  Muestra  todos los
el portal? diferentes servicios que se pueden

llevar acabo.
SI=0 NO=1

) y e ¢La informacién del portal cumple
En el portal se percibe una seccion ]
_ con los estandares de
gue muestre un listado de la oferta de
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accesibilidad segun la W3C sin

errores ni advertencias?

SI=0 NO=1

El World Wide Web Consortium,
abreviado W3C es un consorcio
internacional que produce estandares

y recomendaciones para la WWW.

™~ HTML
Se identifica con el logo ﬂ en

el cual si le das clic se puede verificar
el cumplimiento de los criterios dentro
de esta evaluacion; si no se presenta
URL

puede

el logo en la direccion

http://validator.w3.org  se
verificar y saber si codifica el numero

de errores y advertencias.

e Se puede visualizar el portal,
seccion de tramites y el tramite de
los distintos

pago predial por

navegadores (Internet Explorer,
Chrome,Mozilla Firefox y Safari)

en i0OSy Windows?

SI=0 NO=1

El programa permite visualizar los
contenidos de las paginas web en los
distintos navegadores dentro de los
dos sistemas operativos en sus

altimas versiones iOS y Windows.
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e (El portal del municipio se puede

ver en un dispositivo movil?

SI=0 NO=1

El dispositivo movil es un aparato de
tamafio reducido que puede ser
portado con facilidad a cualquier lugar
que puede recibir 'y enviar
informacion,refiriendose si es posible
ver la pagina principal del portal en un

dispositivo movil con éxito.

o (El sitio del tramite de pago de

predial puede verse en un

dispositivo movil?

SI=0 NO=1

Se refiere si es posible abrir y que se
despliegue correctamente el sitio de
tramites en la seccién de pago de

predial en un equipo portatil.

o (EI

realizarse completo desde un

pago del predial puede

dispositivo movil?

SI=0 NO=1

Es decir, si se puede finalizar todo el
proceso necesario para el realizar el
pago del predial por medio del equipo
portatil.


http://www.se/
http://www.se/
http://validator.w3.org/

e ¢ Cuenta con una evaluaciéon sin http://validator.w3.org/checklink. Si no
enlaces o ligas del portal rotas o permite la revision se coloca 1.
equivocadas (cuando el validor

_ _ e ¢Cuenta con un logo que dirija al
dice: The link broken) dentro del

_ usuario directo al tramite del pago
proceso para el pago de predial?

de predial?
SI=0 NO=1 SI=0 NO=1
Cuando al dar clic en un enlace nos Es el logo de pago predial en el que
lleva a un sitio que no queriamos o realizas exclusivamente el pago en
muestra una pagina que dice que no especifico y te vincula sin navegar
existe. Se puede utilizar para verificar por toda la pagina.

el URL

3.6.2 Usabilidad
Facilidad con la que la persona puede usar el portal con el fin de lograr el tramite

del pago de impuesto predial satisfactorio.

e ¢;Cual es el numero de clics, Indica que cualquier persona que
desde la péagina de inicio hasta la pueda accesar al portal pueda
realizacion del tramite sin utilizar entender como llegar a la seccion de
el acceso rapido? tramites para el pago del predial y

realizar el pago.

] _ e (Cuél es el numero de ranking
Es el numero de clics con el pulsor .
) o gue tiene el portal para el pago
que se dieron para la realizacion del _ _ _
o predial en México segun su trafico
tramite. o
de visitantes?

e ¢La pagina muestra un disefio

facil de comprender para que

cualquier persona pueda realizar Muestra el numero en el cual se

el tramite de pago de predial? posiciona segun las personas que
ingresan al portal en un ranking

SI=0 NO=1 _ ]
nacional de tréafico total.
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http://validator.w3.org/checklink

e (El proceso del tramite pago de

predial se puede realizar sin

errores?

SI=0 NO=1

Se puede realizar el tramite, sin irse
presentando errores desde el ingreso
finalizacion del tramite

hasta la

(imagenes, textos, videos, etc.)

e (Se distinguen claramente los
vinculos del portal para poder
3.6.3 Informacion

llegar a la realizacion del tramite

de pago de predial?

SI=0 NO=1

Son visibles y faciles de identificar los
enlaces con otras paginas ligadas
para completar la informacion de la
pagina o todas las paginas que

pueden llevarte al tramite.

Se observa la informacion completa y detallada dentro del portal acerca del tramite

de pago de predial.

e ¢Muestra informacion detallada o
extra acerca del trdmite de pago
de predial?

SI=0 NO=1

Se refiere si cuenta con bloques de
informacion relacionado con el tramite
de pago del predial (antecedentes,
quienes deben pagarlo, periodicidad,

etc.)

e ¢Muestra informacion acerca del
marco normativo para el pago de

predial?

SI=0 NO=1
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Normas, lineamientos y/o criterios
gue establece la forma en la que
debe desarrollarse para alcanzar el
fin deseado del pago del impuesto

predial.

e ¢ Muestra el calculo del costo para

realizar el pago del predial?

SI=0 NO=1

Es decir si muestra datos numeéricos
del pago del predial el costo y/o
cargo, es decir, calcula el cargo que

tendra que pagar el usuario.



e ¢Muestra las formas en las que se

puede realizar el pago de predial?

SI=0 NO=1

3.6.4 Interaccion

Describe las formas en las que se
puede pagar dicho impuesto (en el
banco, transferencia electronica, por

tarjeta, cheque).

Se busca lograr tener contacto con el encargado del portal de la pagina para poder

tener una comunicacion mas directa.

e /;Cuenta con un asistente virtual
de atencion de soporte y servicio

del tramite?

SI=0 NO=1

Es decir, si cuenta con un sistema de
conversacion en linea en tiempo real,

sin tiempo prolongado de respuesta,

conversando con una o varias
personas.
e (Cuenta con wun chat para
atencion ciudadana?
SI=0 NO=1

Se refiere si cuenta con una persona
que por un sistema automéatico
responda las preguntas con rapidez y

eficacia a los usuarios del portal.

de

comunicarse con el funcionario de

e ;Tiene la  posibilidad
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gobierno que le concierne el

trdmite via correo electrénico?

SI=0 NO=1
Existe alguna liga (el correo
electrénico en color azul del

funcionario que se requiere localizar)
o chat para poder tener contacto
directo con el encargado del tema a

tratar.

e (Se puede identificar de manera

automatica una respuesta de
recepcion del mensaje
electronico?

SI=0 NO=1

Es decir, si después de ser enviado el
correo 0 mensaje nos indica una
respuesta de que ha sido enviado o

recibido exitosamente.

de

preguntas mas comunes entre los

e ¢;Tiene una  seleccidn



chats enviados, previamente
contestadas?
SI=0 NO=1

En ocasiones es una seccion de

preguntas frecuentes.

e ¢ Tiene un motor de busqueda en

funcionamiento el portal?

SI=0 NO=1

Es un programa del portal que busca
informacion dentro del sitio por medio
de palabras claves y da como
respuesta una serie de documentos
en relacibn con las palabras
anotadas, si estd en funcionamiento

arroja resultados sobre lo buscado.

3.6.5 Rapidez

e ¢ Tiene un sitio abierto al publico y
otro protegido por contrasefia solo

para usuarios con alguna clave?
SI=0 NO=1

Si

formato para poder continuar con la

contiene la pagina o liga un

accion por medio de clave o
contrasena.
e /;Tiene iconos de enlaces del

portal con su pagina en redes

sociales?

SI=0 NO=1

Al identificarlos puedes dar clic en
ellos y te llevan al vinculo en su red
social, para fomentar la participacion

B ole

You

Tuhe lggj )

Velocidad con la que se desenvuelve la accién en el sitio de internet.

e (Cual es el tiempo que tarda en
cargar la pagina del tramite del
pago de impuesto predial cada

vez que se entra?

El tiempo que tarda en cargarse la

pagina, medido por medio de
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cronometro en suma desde la entrada
a el tramite hasta que se introduce la
clave y despliega la péagina para el

pago.

e ¢Cual es el tiempo total para la
finalizacion del tramite de pago de

impuesto predial en linea, por



medio de la busqueda en el impuesto predial en linea, por

catalogo de tramites y servicios? medio del acceso rapido (logo)?
Se tomard el tiempo desde que se Se toma el tiempo desde que se
ingresa a la pagina hasta realizar ingresa a la pagina hasta que se
cada uno de los pasos para poder finaliza pasando por todos los
finalizar el tramite, en 3 repeticiones vinculos hasta que aparezca la
sacando un promedio. opcién de pago de predial (sin usar el

. : acceso rapido).
e (Cual es el tiempo total para la

finalizacion del tramite de pago de

3.6.6 Transaccion en linea
Se trata de saber si se pueden realizar pagos en linea.

e (Existe el proceso de pago a un e (Ofrece més alternativas de pago
clic? (paypal, CLABE)?
SI=0 NO=1 SI=0 NO=1
Al dar clic en la opcién de pago en PayPal es una aplicacion de pagos
linea enseguida te lleva a la liga de mas seguros por la web (PayPal )y
pago sin necesidad de mas vinculos. CLABE (clave bancaria

. estandarizada) es para realizar
e (Se puede pagar con tarjeta de

Ly trasferencias operaciones
credito? y P
interbancarias.
SI=0 NO=1
e (/Se puede observar un logo de
Se puede identificar con el icono de pago seguro al iniciar el tramite?
unas tarjetas ( @) o el icono de SI=0 NO=1
visa master card . Se puede ver un logotipo facilmente

de una empresa de pago seguro que

indica que protegen los datos del
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usuario, con frecuencia es el logo

veriSign Trusted VERIFY ( =)

o/ Norton 5, Geclrust| Micresoft

O SECURE
&y shoreinc

Symantec

WS

e ¢ Existen politicas de seguridad a
la vista antes de comenzar

cualquier transaccion?
SI=0 NO=1

Deben de publicarse las politicas de

seguridad dentro del portal, son
facilmente de identificar, es decir,
estan a la vista de todos,

regularmente en la parte inferior de la

pagina

e (Se observa en el navegador que
es segura la pagina para el
proceso de pago (con un candado

0 https)?

SI=0 NO=1

En el navegador se puede observar
en la direccién que se inicia con https
(protocolo de seguro de transferencia
de da

convencimiento de un intercambio de

hipertexto) el cual la
informacion segura, o en la parte final
del navegador aparece un icono un

candado que al dar clic proporciona
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un informe sobre la seguridad con la

que cuenta el portal.

e ¢ Existe la opcion para realizar el
pago en la dependencia ademas

de en linea?

SI=0 NO=1

Indica si el pago de dicho tramite se
puede realizar en la dependencia

también.

e (El pago del predial se puede
concluir en linea (desde cualquier

aparato electronico)?

SI=0 NO=1

El pago del predial lo se puede

terminar en linea, dando como

resultado un proceso exitoso.

e ;Comunica un documento de
finalizacion, éxito, negacion de la

gestién electronica?

SI=0 NO=1

En la péagina al finalizar el pago te
vincula o sale en la misma pagina
“tramite realizado con éxito”, es decir
una leyenda que te confirme que fue
correctamente realizado el tramite y

concluido.



e Otorga un certificado o recibo Al finalizar el tramite con éxito,

electronico de pago de forma despliega un formato para comprobar
inmediata? el éxito de la transaccion
SI=0 NO=1

Después de la aplicacion del cuestionario basado en el Manual Para Evaluacion
de Portales Estatales en México de Luna-Reyes Luis; Gil-Garcia Ramon J.
Sandoval-Almazan Rodrigo (2015), dentro de los dos portales (Toluca y Mérida) y
secciones (tramite- pago de predial de Toluca y Mérida) se codificaran los
resultados para obtener promedios y elaborar graficas de andlisis y asi
posteriormente realizar el estudio de dichas derivaciones cuantificadas y elaborar

sus descripciones, recomendaciones y comparativos.

3.7 Plantilla del cuestionario
ANEXO 5
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Capitulo cuatro
Hallazgos de la investigacion
En el siguiente capitulo se expone la técnica aplicada para la recoleccion de
informacion, los portales electronicos utilizados para la realizacion de la
investigacion junto con sus secciones de tramites y servicios para el pago de

predial.

Enseguida se muestran las interpretaciones de los resultados del cuestionario de
cada municipio con el orden de los datos utilizados segun las variables
(descripcidon de los resultados). Posterior a esto se muestra el comparativo por
cuadros y graficos resultantes de los resultados con sus interpretaciones por
variable, ante este analisis sus diferencias y similitudes, deficiencias o defectos
con los que cuenta cada portal en el tramite del pago de predial; y por ultimo

observaciones finales.

4.1 Portal y Seccion de tramite - pago impuesto predial (Toluca-Mérida)
En el siguiente apartado se muestran los portales electronicos de los municipios y

la manera de ingresar a la seccion del tramite, posteriormente se muestra la

seccion del tramite.

4.1.1 Portal electronico de Toluca, Estado de México
En la figura 9 se muestra la pagina de inicio del portal de Toluca, Estado de

México al entrar directamente en el enlace. Enseguida se identifica el cintillo
donde se encuentra la seccion de tramites y servicios, en la cual se despliega

como primer opcion la variable de pago de predial.
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Figura 9. Pagina de inicio del portal de Toluca, Estado de México.

=2 C | ® www.toluca.gob.mx Yol ¢

non
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& g | \1 Tramites y Servicios
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8 TOMK
> o

H Ayuntamiento Cabildo Prenss Dependencias

UELEF Rl Nuestro Municipio  Tran

Pago de Predial \v-’
\
AW

sparencia Contacto

iESTAMOS PARA SERVIRTE!

Fuente: Pagina web de Toluca (2017)

Dentro de la pagina inicial en la parte inferior en la figura 10 se puede identificar
los sitios de interés en el cual se encuentra el pago del predial, es decir, la opcion
de acceso rapido, para no realizar toda la navegacion por el portal para encontrar

el tramite.
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Figura 10. Pagina inicial parte inferior del portal de Toluca, Estado de
Meéxico.

> C | ® wwwiolucagob.mx LR -4

o~

e TS

PAGO DE AGUA

ERVICIOS RMTYS

SARE Toluca 483 10 Tramites Toluca Transparencia Activa

Tu trédmite SARE en Sistema de Tramites s consul vormacion pablica de
menos de 48 horas en Linea
P/ ww.IpOme .o g mx/ipo/portaltoluca web

Verifica si tu giro es SARE de bajo impacto.’ - Direccidn de Desarrollo Econdmico

nfo lM& inai [D%

Fuente: Pagina web de Toluca (2017)

El portal principal cuenta con un acceso directo para facilitar el ingreso al servicio
del pago de predial que es uno de los tramites con mayor demanda por lo cual

cuenta con un acceso directo desde su pagina de inicio.

4.1.1.1 Seccion tramite- pago de impuesto predial (Toluca)
Para ingresar a la pagina de pago de predial es necesario dar clic con el cursor a

tramites y servicios en la primer opcion (pago de predial) o en la parte inferior de la
pagina en pago de predial y se vinculara con la pagina del pago de predial (figura
11), en la cual se realizara dicho tramite.
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Figurall. Pagina de acceso al tramite del pago de predial.
8 B b B @
o

PORTAL DE SERVICIOS Al
s | CONTRIBUYENTE

INGRESE CLAVE CATASTRAL *

ase TRANSPARINGA | WSO OFICIAL

Fuente: Pagina web de Toluca (2017)

Para poder acceder e iniciar el procedimiento del tramite en linea, es necesario

contar con la clave catastral.

4.1.2 Portal electréonico de Mérida, Yucatan
En la figura 12 se muestra la pagina de inicio del portal de Mérida y la

identificacion en la parte superior de la seccidn de tramites y servicios.
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Figura 12. Pagina de inicio del portal de Mérida.
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Fuente: Pagina web de Mérida (2017)

Dentro de la pagina de inicio en la parte inferior hay un apartado extra que incluye
un buscador para encontrar los servicios de una manera mas rapida, o por medio
de un desglose de temas que se puede observar en la figura 13, que dentro del
sistema son los mas concurridos por el usuario del portal, para ingresar mas

rapidamente.

Dentro de esta seccién al pasar el cursor por encima de tramites y servicios se
desglosan los servicios que se ofrecen mayormente solicitados, entre ellos se
encuentran los que interesan para fines de la investigacion , es decir , el pago en

linea, consulta catastral y catalogo de tramites y servicios.
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Figura 13. P4gina de inicio del portal de Mérida parte inferior.

Encuentra 2070

Ayuntatel: 01(999)924.40.00
opinion@merida.gob.mx
merida.gob.mx/atencionciudadana

Lo mas reciente v Tu voz cuenta = Tramites y Servicios « Tematico «

Tesoreria Municipal

® Plan Municipal de Facturacion electronica
[PPESPRN Dcsarrolo 2015-2018
onsditalo aqu

Micromer

Apertura de empresas
Empleo

Pago a Proveedores
Transporte

Geoportal

SIG

Proveeduria

Catalogo de tramites y
servicios

Ayudanos a mejorar
meridagob.mx “

Fuente: Pagina web de Mérida (2017)

Sin embargo, dentro de la pagina principal (figura 12) se puede observar que los
mas buscados por el usuario tienen un acceso mas féacil, por lo tanto, el pago del
predial con respecto a otros tramites tiene una demanda elevada, que lo hace
estar en las burbujas de accesos rapidos en el portal como se puede observar en
la figura 14, para evitar la busqueda complicada.

Figura 14. Acceso rapido.

Fuente: Pagina web de Mérida (2017)
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Como se puede observar dentro de la pagina de inicio del portal de Mérida se
encuentran dos accesos a la seccién de tramites y servicios y estando uno directo

al tramite del predial.

4.1.2.1 Seccion trdmite- pago de impuesto predial (Mérida)
A continuaciéon hara una compilacion de imagenes en orden, las cuales son las

opciones para el ingreso al tramite de pago del predial.

Ingreso desde la pagina de inicio en el cintillo de tramites y servicios, despliega un

catalogo de programas, tramites y servicios. Figura 15

Figura 15. Catalogo de Programas, Tramites y Servicios.

Miércoles, 26 de Julio de 2017 ‘

o Catalogo de Programas, Tramites y Servicios
Mérida Ayuntamiento de B

Ciudad Blanca

Inicio Servicios en linea Pagos en linea Facturacion electronica Dependencias Contacto

ENCUENTRA AQUi PROGRAMAS, TRAMITES Y SERVICIOS

Para buscar, escribe una palabra clave
Buscar

Programas, tramites y servicios municipales Envianos

por Dependencia: tus comentarios
Abastos de Mérida Administracion COMENTARIOS
Catastro Central de Abasto
Comité Permanente del Camaval Cultura
Desarrollo Humano Desarrollo Social y
Desarrollo Urbano DIF Municipal [NOMBRE
Finanzas y Tesoreria Gobernacion [CORREO ELECTRONICO

[ESCRIBE EL TEXTO DE LA IMAGEN

Instituto de la Mujer Obras Plblicas

Policia Municipal Secretaria

Servicios Publicos Municipales Servilimpia

Tecnologias de la Informacién Turismo y Promocién Econémica

Unidad de Atencién Ciudadana Unidad de Contraloria

Unidad de Desarrolle Sustentable Unidad de Transparencia Cancelar Enviar

Fuente: Pagina web de Meérida, Catalogo de Programas, Tramites y Servicios
(2017)

Al seleccionar la opcion de catastro te despliega una serie de tramites

relacionados con el registro de bienes dependiente del Estado (Anexo 6).
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Se debe seleccionar la opcién de expedicion de constancia de inscripcion predial
vigente, y posteriormente te ofrece la opcion de vincularte con la pagina del
catastro municipal e ingresar. Figura 16

Figura 16.Pagina inicial del Catastro municipal.
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= Revision técnica de la documentacion de régimen de
condominio
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de predios TIPO A (Ceiba 1y 2, Misnebalam y tablajes risticos
cuyo origen no provenga de parcelas ejidales del RAN)

= Expedicion de oficio de diligencia de verificacion por medidas
fisicas

> Elaboracion de plano con visita a campo

= Copias certificadas

= Expedicion de oficio de inclusién por omision

= Expedicion de cédula por inscripcion o cancelacion del
patrimonio familiar

s ©
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Fuente: Pagina web del Ayuntamiento de Mérida (2017)

Posteriormente aparece dentro de la pagina inicial el pago del predial, seguimiento
del tramite y la consulta de informacion catastral. Seleccionas la opcién de pago
de predial y el portal vincula a la siguiente pagina. Figura 17
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Figura 17. Pagina de acceso al tramite del pago de predial.
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con tu Predial 2017
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Fuente: Pagina web del Ayuntamiento de Mérida (2017)

La primer forma de ingreso es por la pagina inicial desde el cintillo la cual
desplegara de una manera general todos los tramites y servicios a su cargo
(figura 12), al momento de seleccion del tema del tramite extendera subtemas de
mas tramites relacionados (figura 13), hasta llegar al tramite deseado, de la misma
manera en el otro método de la lista de tramites de la parte inferior de la pagina
inicial se desplegara una lista que incluird el catalogo de tramites y servicios al
final de la lista y sera el mismo procedimiento; sin embargo este método es mejor
cuando buscas hacer mas que un solo tramite relacionados entre si, pero si es
solo el pago del predial la burbuja de predial de la pagina de inicio te lleva

directamente a la pagina final de pago (figura 15).
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4.2 Resultados e Interpretacion
En esta seccidbn se muestran los resultados obtenidos en el desarrollo de la

investigacion con respecto a la informacion recabada acerca de las variables

analizadas, con su descripcion e interpretacion.

4.2.1 Municipio de Tolucay Mérida
Se evaluaron cada una de las variables de los dos municipios (Toluca- Mérida)

segun sus cuestionarios, y muestran las tablas y gréaficos de los resultados.

4.2.1.1 Accesibilidad
Dentro de los portales para el tramite de pago de predial el tema de accesibilidad

se refiere a estar al tanto si cuenta con un catdlogo de servicios y tramites, su
visualizacion en diferentes navegadores, en dispositivos méviles, el acceso sin
ligas rotas, o logo de acceso rapido. Y el porcentaje de rebote del portal, es decir,

cuanta gente entra y observa el portal.

Se utilizaron ocho preguntas para medir la accesibilidad segun si se cuenta o no
con lo que se pregunta dentro del portal, y dos de las preguntas con ayuda del
programa https://validator.w3.org/ para validar la accesibilidad dentro del portal sin

errores ni advertencias y ligas o enlaces rotos.

Los resultados de cada municipio se muestran en cada una de las tablas por
separado con la interrogante, si contiene 0 no la caracteristica y un comentario o

evidencia.

A continuacion muestro en la figura 18 el resultado de la evaluacion de

accesibilidad del Municipio de Toluca.
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Figura 18. Tabla de resultados de accesibilidad en el Municipio de
Toluca.

Pregunta Valor

¢Muestra un catalogo en linea de los servicios y tramites que ofrece el portal? |
¢ Se puede visualizar el portal, seccion de tramites y el tramite de pago predial por
los distintos navegadores (Internet Explorer, Chrome, Mozilla, Firefox y Safari) en 4}
iOS y Windows?

¢El portal del municipio se puede ver en un dispositivo movil? M

¢El sitio del tramite de pago de predial puede verse en un dispositivo moévil? 4}
¢El pago del predial puede realizarse completo desde un dispositivo movil? o}
¢Cuenta con un logo que dirija al usuario directo al trdmite del pago de predial? 4]

¢Lainformacion del portal cumple con los estandares de accesibilidad segun la
W3C sin errores ni advertencias?

¢Cuenta con una evaluacion sin enlaces o ligas del portal rotas o equivocadas 3]
(cuando el validor dice: The link broken) dentro del proceso para el pago de predial?

Fuente: elaboracion propia.

De un total de ocho preguntas solamente en dos de ellas no se obtuvo respuesta
positiva. Esto indica que la accesibilidad en el portal de Toluca tiene un nivel
elevado. La pregunta de los estandares de accesibilidad y las ligas rotas no se
encontraron positivas en el portal, quizds se debe a que no tiene la tecnologia
necesaria el portal para implementar un sistema de navegacion con mayor
seguridad y darle mantenimiento periddico al portal en sus ligas o enlaces. Sin
embargo los errores que muestran las evaluaciones no llegan a afectar el nivel de

accesibilidad del portal y no impiden la navegacion ni la realizacion del tramite.

En la figura 19 se muestran los resultados de la evaluacion de accesibilidad del

Municipio de Mérida.
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Figura 19. Tabla de resultados de accesibilidad en el Municipio de
Mérida.

Pregunta Valor

¢Muestra un catalogo en linea de los servicios y tramites que ofrece el portal? |

¢ Se puede visualizar el portal, seccién de tramites y el tramite de pago predial por

&

los distintos navegadores (Internet Explorer, Chrome, Mozilla, Firefox y Safari) en
iOS y Windows?
¢El portal del municipio se puede ver en un dispositivo moévil?
¢El sitio del tramite de pago de predial puede verse en un dispositivo movil?
¢El pago del predial puede realizarse completo desde un dispositivo moévil?

N H A H

¢Cuenta con un logo que dirija al usuario directo al tramite del pago de predial?

¢Lainformacion del portal cumple con los estandares de accesibilidad segun la

E5|

WS3C sin errores ni advertencias?

¢Cuenta con una evaluacion sin enlaces o ligas del portal rotas o equivocadas
(cuando el validor dice: The link broken) dentro del proceso para el pago de
predial?

Fuente: elaboracion propia.

Con un total de ocho preguntas en dos de ellas su respuesta fue negativa. Esto
indica que la accesibilidad en el portal de Mérida tiene un nivel superior al
presentar pocas deficiencias, siendo que si presentan ligas rotas y no presentan
limpio el analisis del estandar de accesibilidad en el cual se presentan errores y
advertencias dentro del portal, lo cual pude deberse a que no se cuenta con la
tecnologia capaz de cubrir la seguridad y eliminar los errores y la actualizacion,
control y monitoreo de sus enlaces que estén en funcionamiento, no obstante no

perturban la navegacion para la realizacién de la tarea.

También respecto a accesibilidad se elabor6é una pregunta descriptiva con el
apoyo de un programa https://www.alexa.com/siteinfo/ para medir el nivel de
rebote del portal, es decir, cuando la gente que entra al portal y lo abandona, en el
cual mostré Toluca un 34.80% ("Edomexico.gob.mx Traffic, Demographics and
Competitors - Alexa", 2017) lo cual indica que la tasa es baja en cuanto a usuarios
gue abandonaron el sitio y no realizaron ninguna accién en linea en el portal ,se
refiere en general a los usuarios satisfechos y tener en cuenta que cuenta con

una buena estructura del contenido y calidad en la pagina principal del portal que
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direccionara a donde se desea realizar el tramite, lo que permite que un numero
elevado de personas que accedan al portal para realizar un tramite en este caso el
de pago del predial. En el caso de Mérida el nivel de rebote es de 46.90%
("Merida.gob.mx Traffic, Demographics and Competitors - Alexa”, 2017), indicando
que él cuenta con un nivel promedio ya que no supera el 50% + 1 en el rebote por
lo cual los usuarios que ingresan al portal y abandonan el sitio no es elevada y los
usuarios se encuentran satisfechos con los servicios que otorga el portal, sin
embargo, el rebote que tiene el portal puede deberse a que no realizan los

ciudadanos el pago en linea o utilizan el portal para informacién previa.

4.2.1.2 Usabilidad
Para el tema de usabilidad se analizé la posibilidad de comprender el disefio y que

cualquier persona pueda hacer uso de la pagina para poder realizar el tramite del
pago de predial, que se pueda realizar el tramite sin errores de una manera

continua.

Se utilizaron tres preguntas para analizar el nivel de usabilidad que se refiere a la
facilidad con la que pueden utilizar la herramienta cualquier persona, y saber si se
cuenta o no con las caracteristicas que determinan un nivel alto de usabilidad en

los dos portales

A continuacion se muestra en la figura 20 el resultado de la evaluacion de

usabilidad del Municipio de Toluca.

Figura 20. Tabla de resultados de usabilidad en el Municipio de Toluca.

Pregunta Valor
¢La pagina muestra un disefio facil de comprender para que cualquier persona -
pueda realizar el tramite de pago de predial?
¢El proceso del tramite pago de predial se puede realizar sin errores? ]
¢Se distinguen claramente los vinculos del portal para poder llegar a la realizacion -

del tramite de pago de predial?

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 20 se observa que todas las caracteristicas que se investigan estan
presentes en el portal para el pago de predial, siendo asi un portal facil de
comprender, asimismo conseguir llegar a realizar el tramite sin dificultades, lo
que lo hace un portal usable, es decir, con posibilidad practica de uso para

cualquier interesado.

En la figura 21 se muestran los resultados de la evaluacion de usabilidad del

Municipio de Mérida.

Figura 21. Tabla de resultados de usabilidad en el Municipio de Mérida.

Pregunta Valor
¢La pagina muestra un disefio facil de comprender para que cualquier persona
pueda realizar el tramite de pago de predial? “
¢El proceso del tramite pago de predial se puede realizar sin errores? 4
¢ Se distinguen claramente los vinculos del portal para poder llegar a la realizacion -

del tramite de pago de predial?

Fuente: elaboracion propia.

La tabla presenta los resultados positivos de las tres preguntas que indica que
estas caracteristicas en el portal estdn presentes, por lo tanto es de facil uso y
comprension para el usuario, el cual permite tener un proceso sin dificultades y
gue pueda realizar el trdmite cualquier persona, al causar que se sienta satisfecha
y pueda realizarlo con éxito, para que se considere el portal con un nivel alto de
usabilidad.

Fueron usadas como preguntas complementarias descriptivas dos preguntas mas,
una realizada con apoyo de un programa para medir el ranking que tiene el portal
para el pago del predial en sitios visitados en México segun su trafico por medio
de https://www.alexa.com/siteinfo/ ,en el cual estd en la posicibn 598
("Edomexico.gob.mx Traffic, Demographics and Competitors - Alexa”, 2017) lo
cual demuestra que tiene un nivel alto de demanda por visitas en los cuales
influyen muchos factores, pero los tomados para dicha investigacion podrian ser la
cantidad elevada de habitantes el Estado de México con la necesidad de pago del
predial (véase capitulo 1). Para el caso de Mérida ocupa la posicion 3172
("Merida.gob.mx Traffic, Demographics and Competitors - Alexa”, 2017) a nivel
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nacional segun el nimero de visitas en México, lo cual expone que muchas mas
paginas de diversos temas son visitadas por mas gente que el portal de Mérida, ya
que estd muy lejos se acercarse a un mil, porque el ranking pudiese ser resultado
de la cantidad de poblacion que tenga el municipio y esto lo provoque estar en esa

posicion.

La siguiente pregunta descriptiva es con base a la experiencia para saber el
namero de clics que se dan con el pulsor para poder llegar al tramite del pago
desde la pagina principal sin utilizar el acceso rapido que son 27 clics en el portal
de Toluca, lo cual podria argumentar que son demasiados lo que podria hacer que
el usuario se desespere o busque un medio mas rapido para poder realizar lo que

desea.

En el municipio de Mérida se presiona 24 veces el pulsor para poder realizar el
trdmite sin el uso de acceso rapido, por lo tanto expone una cantidad elevada al
igual que Toluca de clics para la realizacion del tramite, que podria provocar que el
usuario abandone el tramite por confusién o desesperacion, asi como buscar otro

medio para realizarlo u otra alternativa via electronica.

4.2.1.3 Informacion
En informacidon se analiza si muestra datos acerca del tramite sobre el marco

normativo, costos, maneras en las que se puede realizar el pago e informacion

extra sobre el mismo.

Se utilizaron cuatro preguntas para poder analizar cuanta informacién es con la
gue el portal cuenta 0 no y asi tener conocimiento de que tan informados pueden
estar los usuarios con respecto al tema segun lo que proporciona el portal para el
tramite del pago predial como se muestra en la figura 22 en Toluca y la figura 23

en Mérida.

A continuacién, muestro en la figura 22 el resultado de la evaluacion de

informacion del Municipio de Toluca.
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Figura 22. Tabla de resultados de informacion en el Municipio de Toluca.

Pregunta Valor
: . . . |
¢Muestra informacién acerca del marco normativo para el pago de predial?
. . . 4}
¢Muestra el calculo del costo pararealizar el pago del predial?
. . %}
¢Muestra las formas en las que se puede realizar el pago de predial?
&

¢Muestra informacién detallada o extra acerca del tramite de pago de predial?

Fuente: elaboracion propia.

De cuatro preguntas el portal cuenta con una pregunta contestada de forma
negativa, la cual indica que el portal para el trAmite de pago predial no cuenta con
informacion extra acerca del predial; por lo tanto el que realiza el pago no puede
informase mas acerca del tema o resolver dudas que tenga de él, y para hacer
una participacion consiente e informada con el pago es necesario tener el
conocimiento de lo que se pagara. El portal se considera con un buen nivel de
informacion al acertar con una mayoria, informando lo principal y necesario para el

principal fin: la realizacién del tramite.

En la figura 23 se muestran los resultados de la evaluacion de informacién del

Municipio de Mérida.

Figura 23. Tabla de resultados de informacion en el Municipio de

Mérida.
Pregunta Valor
¢Muestra informacién detallada o extra acerca del tramite de pago de predial? %}
¢Muestra informacién acerca del marco normativo para el pago de predial? %}
¢Muestra el calculo del costo para realizar el pago del predial? ™
¢Muestra las formas en las que se puede realizar el pago de predial? 4}

Fuente: elaboracion propia
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Dentro del portal de Mérida el 100% de las preguntas fueron contestadas de
manera asertiva demostrando que cuentan con la normatividad en la esquina
inferior izquierda, donde desglosa cada una de las normas y reglamentos
necesarios para la realizacion de los tramites y servicios que ofrece el portal, sin
embargo esta apartado de normas y reglamentos es el Unico de un manejo
complicado si no sabes qué ley o norma es la que le atafie a tu tramite, pero el
acierto es que cuenta con él, también tiene la funcion de calculo del costo para
poder informar al contribuyente de lo que pagara con anticipo, informandolo sobre
descuentos, apoyos y diversas alternativas para el pago e informar, el medio por el
cual lo pueden pagar; los datos suficientes que contiene el portal son bastantes
para la realizacion del tramite considerando al portal con una evaluacion elevada a

nivel de informacién al contar con todas las caracteristicas evaluadas.

4.2.1.4 Interaccion
En la seccion de interaccion se da respuesta a interrogantes de los usuarios tanto

en informacion como en velocidad, la posibilidad de basqueda, el uso de claves y

el contacto con redes sociales.

El andlisis de esta seccion esta basado en ocho preguntas en las cuales se
examina el portal para saber si cuenta o no con las respuestas de éstas y saber el
nivel que tiene de interaccion con el usuario. El resultado de los analisis se

muestra en la figura 24 de Toluca y en la figura 25 de Mérida.

A continuacion, muestro en la figura 24 el resultado de la evaluacion de interaccion

del Municipio de Toluca.
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Figura 24. Tabla de resultados de interaccion en el Municipio de Toluca.

Pregunta Valor

: . : . |
¢ Tiene un motor de busqueda en funcionamiento el portal?

¢Tiene un sitio abierto al publico y otro protegido por contrasefia solo para usuarios o

con alguna clave?

. : - ! M
¢ Tiene iconos de enlaces del portal con su pagina en redes sociales?
¢Cuenta con un asistente virtual de atencién de soporte y servicio del tramite?
L E3]
¢Cuenta con un chat para atencion ciudadana?
¢Tiene la posibilidad de comunicarse con el funcionario de gobierno que le =
concierne el tramite via correo electrénico?
¢ Se puede identificar de manera automatica una respuesta de recepcion del -
mensaje electrénico?
¢ Tiene una seleccidn de preguntas méas comunes entre los chats enviados, -

previamente contestadas?

Fuente: elaboracion propia.

De las ocho preguntas realizadas solo tres obtuvieron una respuesta positiva, en
la cual muestra que tiene un vinculo con sus redes sociales, un motor de
bldsqueda en funcionamiento y un sitio protegido por medio de clave solo para que
los que tengan puedan tener el acceso y no se sobre sature y se pueda realizar el
tramite de una manera exitosa. Sin embargo, cinco respuestas fueron negativas
gue son con las que el portal no cuenta o no sirven para el pago de predial, lo cual
me hace manifestar que con un 63% de respuestas negativas contra un 37% de
las positivas (figura 25) el portal no tiene un nivel de interaccion bueno con los
usuarios, probablemente porque no cuenta con la tecnologia suficiente para poder
implementar los programas o las composturas en los ya instaurados para un buen

funcionamiento y el contacto exitoso con el usuario.
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Figura 25. Gréafico de resultados de interaccién en el Municipio de
Toluca.

ESi:0 uNo: 1

. 63%

=4

Fuente: elaboracion propia

En la figura 26 se muestran los resultados de la evaluacion de interaccion del

Municipio de Mérida.

Figura 26. Tabla de resultados de interaccion en el Municipio de

Mérida.
Pregunta Valor
¢Tiene un motor de basqueda en funcionamiento el portal? M
¢Tiene un sitio abierto al publico y otro protegido por contrasefia solo para usuarios -
con alguna clave?
¢Tiene iconos de enlaces del portal con su pagina en redes sociales? %}
¢Cuenta con un chat para atenciéon ciudadana? %}
¢Cuenta con un asistente virtual de atencion de soporte y servicio del tramite? [
¢Tiene la posibilidad de comunicarse con el funcionario de gobierno que le -
concierne el tramite via correo electrénico?
¢, Se puede identificar de manera automatica una respuesta de recepcién del -

mensaje electrénico?

¢Tiene una seleccién de preguntas mas comunes entre los chats enviados,

previamente contestadas?

Fuente: elaboracion propia.

Dentro de los ocho cuestionamientos ejecutados estuvo equilibrado con un
resultado en el cual contaba con un 50% de las caracteristicas en el portal y el

otro 50% estando ausentes en él, demuestra que es oportuno el nimero de
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caracteristicas con las que cuenta con respecto a la atencién al ciudadano al tener
el chat de asistencia en servicio y respuesta inmediata ante cualquier dificultad o
duda, teniendo un enlace directo para compartir o revisar sus redes sociales,
contando con motor de busqueda en funcionamiento y un sitio con clave para la
realizacion del tramite en el portal, provocando que sea mas eficiente ya que no se
satura de visitantes y solamente puede ingresar aquella persona interesada en
realizar el trdmite con los datos solicitados ya en conocimiento del usuario; sin
embargo el contacto con el encargado del tramite dentro del portal no es posible
ya que te muestra el correo pero el ingreso directo al dar clic en el vinculo que te
ofrece si no tiene funcionamiento lo cual te provoca que se tenga que hacer
manualmente fuera de la pagina en el medio que cada persona utiliza para él
envid de su correspondencia electronica; por consecuente no se tiene una
respuesta dentro del portal del envié exitoso del correo electrénico , no tiene
identificadas las preguntas mas comunes para el tramite para poder solucionar
dudas mas facilmente de una manera estadistica mostrada por las mas requeridas
por el usuario, asi mismo tener que utilizar el asistente virtual para la resolucion de
preguntas sobre el predial en el cual siempre sale como ocupado. Esto pudo
deberse a que no cuentan con los programas 0 actualizaciones necesarias para
poder dar un servicio de la interaccién con el cliente mas especifico y directo

desde el portal al tener que realizarlo desde fuera del portal.

4.2.1.5 Rapidez
Para evaluar la rapidez se utilizO tres preguntas descriptivas, las cuales se

evaluaron con base a la practica con cronometro en mano tomando los tiempos
promedio de tres mediciones acerca del tiempo que tarda en cargar la pagina del
tramite del pago de predial y cuanto tiempo total tardas en realizar el tramite
haciendo uso del acceso rapido y sin él, los resultados fueron los que se muestran

en las gréaficas de la figura 27 en Toluca y de la figura 28 en Mérida.

En la figura 27 se observan la gréficas con los resultados de la evaluacion de

rapidez del Municipio de Toluca.
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Figura 27. Grafico de resultados de rapidez en el Municipio de Toluca.

Rapidez en el Municipio de Toluca
00:02:01

00:01:50

00:01:44

00:01:26

00:01:26

00:01:09

Tiempo

00:00:52

00:00:35

00:00:17 00:00:15

00:00:00

Rapidez

Etiempo que tarda en cargar
la pagina del pago de
impuesto predial cada que
se entra

B tiempo total para la
finalizacion del tramite
pago de impuesto predial 00:01:50
por medio del catalogo de
tramites

m tiempo total para la
finalizacion del tramite de
pago de impuesto predial 00:01:26
por medio del acceso
rapido

00:00:15

Fuente: elaboracion propia.

De los tres conteos de tiempo se puede concluir que la pagina especificamente del
pago del predial no tarda demasiado en cargar, tomando en cuenta que es desde
que se carga la pagina principal del pago donde ingresas la clave catastral hasta

la parte donde desglosa el referente a tu predio, por lo tanto este tiempo total es
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de la suma de ambos en cargar lo cual es relativamente baja y no llega a
desesperar al usuario por la espera, lo cual lo hace un servicio rapido, aunque en

ocasiones esta medida puede variar segun el equipo que se utilice, el internet, etc.

En el caso del tiempo que tardas en finalizar el tramite, primero hay que considerar
gue se debe de tener conocimiento previo de la clave catastral para poder realizar
el tramite; es un poco tardada la carga para poder entrar al paso siguiente de
ingresar los datos de la tarjeta lo cual pudiese deberse a lo pesado que puede ser
ese enlace por la seguridad que se necesita al llegar a ese paso y por eso tarde
mas esa seccion, siendo este argumento en los dos casos de realizacion del

tramite por medio del catalogo y del acceso rapido.

El tramite realizado por medio del catalogo fue en 0:01:50 y por medio del acceso
rapido en 0:01:26, en donde la diferencia es de 24 segundos entre la realizacion
del tramite por medio del catdlogo y por medio del acceso rapido en la cual podria
argumentarse que como su nombre lo indica es mas eficiente realizar el tramite
por medio del acceso rapido al visualizar el logo ya que te direcciona enseguida y
hay un ahorro de tiempo, lo cual provocara que el usuario este mas satisfecho con
el servicio gracias a su velocidad favorable; sin embargo para no dejar fuera el uso
del catalogo de tramites no es muy complicado llegar al tramite ya que se puede
visualizar facilmente entre los primeros tramites el pago de predial, por lo que no
te hace navegar demasiado tiempo extra en el portal para buscar el tramite, lo
que permite en las dos opciones realizar la navegacién, sin generar la

desesperacion del usuario.

A continuacion, en la figura 28 se observa el resultado de la evaluacion de rapidez

del Municipio de Mérida.
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Figura 28. Grafico de resultados de rapidez en el Municipio de Mérida.

Rapidez en el Municipio de Merida
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pago de impuesto predial 00:01:06
por medio del catalogo
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tiempo total para la
finalizacion del tramite
del pago de impuesto 00:00:55
predial por medio del
acceso rapido

Fuente: elaboracion propia.

En los conteos, en general, el tiempo que tarda en cargar el portal para realizar el
tramite es de 16 segundos desde el portal principal hasta la pagina donde
desglosas tus datos con el folio o direccion del predial para realizar la busqueda,
consulta y pago; esta ultima que es para poder enseguida realizar el tramite es la
gue toma un tiempo de 00:00:04 inicialmente para desplegar la primer pagina y
00:00:12 segundos la segunda en la cual se podria concluir que es un poco mas

tardado entrar a la segunda pagina, probablemente porque el sistema realiza la
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busqueda del folio para poder desglosar los datos especificos del predio en su

acervo de datos, sin embargo puede variar por diversos factores.

En el caso del tiempo que tardas en finalizar el tramite por medio del catadlogo es
mas tardado, ya que dentro del catalogo ofrece el listado de los servicios ofrecidos
por el catastro municipal en los cuales tienes que buscar el pago de predial, y lo
hace mas tardado, sin embargo ofrece mas informacion conforme vas navegando
para llegar a tal punto, por ejemplo saber si ya tienes el conocimiento de los
requisitos para el pago, formas de pago, etc. Sin embargo, si no necesitas la
informacion no es necesario toparte con ella, y es mas facil direccionarte al acceso
rapido que te ahora 50 segundos de navegacion y provoca mayor satisfaccion al
usuario, considero que el portal esta muy bien en tiempo ya que no causa

desesperacion al usuario y no provoca el abandono del tramite en linea.

4.2.1.6 Transaccion en linea
Para transaccion en linea se busco saber si el portal contaba con el pago con

tarjeta de crédito u otras alternativas, si es seguro el sitio para el pago, si se puede
realizar en otro lado ademas de en linea, si se puede concluir en linea y saber si
comunica el éxito de la accion. Para obtener las respuestas solicitadas se
utilizaron nueve preguntas en las cuales se puede observar si cuenta el portal con
ellas o no, las tabulaciones se encuentran en la figura 29 de Toluca y figura 30 de
Mérida.

Enseguida aparece la tabla de resultados en la figura 29 del Municipio de Toluca

de la evaluacién de transaccion en linea.
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Figura 29. Tabla de resultados de transaccion en linea en el Municipio

de Toluca.
Pregunta Valor
: o |
¢ Se puede pagar con tarjeta de crédito?
|
¢ Ofrece mas alternativas de pago (PayPal, TC, transferencia, OXX0)?
¢Existen politicas de seguridad a la vista antes de comenzar cualquier ]
transaccion?
¢, Se observa en el navegador que es segura la pagina para el proceso de pago (con ]
un candado o https)?
¢El pago del predial se puede concluir en linea (desde cualquier aparato ]
electrénico)?
¢Comunica un documento de finalizacion, negacion o éxito de la gestién
electronica? M
" : - : , ]
¢Otorga un certificado o recibo electrénico de pago de forma inmediata?
¢ Se puede observar un logo de pago seguro al iniciar el tramite? X
¢Existe la opcion para realizar el pago en la dependencia ademas de en linea? X

Fuente: elaboracion propia.

De las nueve preguntas que se realizaron para saber qué tan bueno es el portal
para el pago de predial referente a transaccion en linea el 78 por ciento fue una
respuesta positiva y el 22 por ciento fue negativa, lo que demuestra que el tema
de transaccion en linea para el portal de Toluca es bueno pero un poco deficiente
en un tema de importancia ya que no cuenta con el logo seguro para el tramite del
pago de predial. En la otra caracteristica con la que no cuenta el portal es la
imposibilidad de realizar en fisico el trAmite en la misma dependencia provocando
que el usuario tenga que ir de un lado a otro a entregar la documentacion exitosa,
gue en su defecto es positivo para el tema investigado ya que incita a el usuario a
buscar una manera mas facil de realizar el pago y se puede orillar a realizarlo en
linea, por lo tanto al tener un porcentaje alto en respuestas positivas el nivel en la
transaccion en linea en el portal es buena, pero si necesita mas empefio en la

seguridad del usuario.

A continuacion en la figura 30 se observa el resultado de la evaluacion de

transaccion en linea del Municipio de Mérida.
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Figura 30. Tabla de resultados de transaccion en linea en el Municipio

de Mérida.
Pregunta Valor

¢, Se puede pagar con tarjeta de crédito? %}

¢, Se puede observar un logo de pago seguro al iniciar el tramite? %}

¢Existen politicas de seguridad a la vista antes de comenzar cualquier o
transacciéon?

¢, Se observa en el navegador que es segura la pagina para el proceso de -

pago (con un candado o https)?

¢Existe la opcion para realizar el pago en la dependencia ademas de en linea? %}

¢El pago del predial se puede concluir en linea (desde cualquier aparato -
electrénico)?

¢Comunica un documento de finalizacion, negacién o éxito de la gestién -
electronica?

¢Otorga un certificado o recibo electrénico de pago de forma inmediata? 7}

¢Ofrece mas alternativas de pago (PayPal, TC, transferencia, OXX0)? [x]

Fuente: elaboracion propia.

Nueve preguntas que se realizaron para saber si el portal para el pago de predial
en el area de transaccion en linea es lo suficiente para el usuario donde solo una
caracteristica no la presenta el portal de Mérida, lo que hace muy bueno el nivel
segun las preguntas acertadas ya que la Unica con la que no cuenta es con tener
mas alternativas de pago electrénico y provoca que limite a la transaccion

Gnicamente directa en el portal o en la dependencia.

4.3 Comparativo por variable
Se presentan las tablas de resultados de las variables indagadas en el

cuestionario; en una tabla las que fueron contestadas para saber si se cuentan

con ellas o no dentro del portal y en la siguiente tabla las preguntas descriptivas.

4.3.1 Comparativo por variables
Se muestra los resultados de cada uno de los municipios segun el cuestionario de

las preguntas realizadas cuantificadas, no descriptivas.

Considerando que la variable de accesibilidad cuenta con ocho preguntas
evaluadas, usabilidad con tres preguntas, informacién con cuatro preguntas,
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interaccion con ocho preguntas y transaccion en linea con nueve, cada variable en
la figura 31 muestra la tabla con la cantidad que cuenta el portal siendo 1 el total
de preguntas contestadas positivamente.

Figura 31. Tabla de resultados por variable del Municipio de Toluca y
Mérida.

Variable Toluca Mérida
Accesibilidad 7 7
Usabilidad . 1
Informacion .75 1
Interaccion .37 .50
Transaccion en linea .78 .89
Suma 3.65 4.14
Promedio 73 .828

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior se observa el promedio general de Mérida es mayor al de
Toluca segun las caracteristicas con las que cuentan en sus portales ante las
variables estudiadas, lo que indica que Toluca con .73 y Mérida con .828 de
promedio general, el portal de Mérida por .0980 de diferencia con el de Toluca es
superior en cuanto a su contenido general, por lograr tener dentro de la plataforma
los propositos especificos a evaluar que corresponden a las necesidades de los
usuarios para la realizacién de pago del impuesto predial en linea, mostrando una

diferencia en los aspectos de informacion, interaccion y transaccion en linea lo que
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lo hace un portal que logra con los objetivos del usuario por su planificacion

correcta para la realizaciéon de la tarea y cumplir con las exigencias del tramite.

4.3.2 Comparativo por variable descriptiva
A continuacion se muestran los resultados de cada uno de los municipios segun el

cuestionario de las preguntas descriptivas y un comentario ante su comparacion
(Figura 32), donde se utiliza una pregunta para la variable de accesibilidad, dos

para usabilidad y tres para rapidez.

Figura 32. Tabla de resultados por variable descriptiva del Municipio de

Toluca y Mérida.

Variable Toluca | Mérida Comentario

Accesibilidad
¢;Cual es la tasa de rebote dentro del El portal de Toluca cuenta con un nivel
portal (%)? menor en comparacion con el de

46.9% Mérida posiblemente por el uso que le
0 :
34.8% pueden dar al portal mas informativo

gue de busqueda y llegar al tramite o lo
gue necesiten directamente por un
buscador fuera del portal que te
transporte directamente al URL del

tramite.
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Usabilidad

Toluca en comparacién con el portal de

¢ Cuél es el nimero de ranking que tiene el 508 3172 Mérida esta mejor posicionado
portal para el pago predial en México probablemente por el ndmero de
segun su trafico de visitantes? personas y/o usuarios que hacen uso
del portal, ya que Toluca cuenta con
una mayor poblacion lo cual explica tal
resultado.
Mérida utiliza una menor cantidad de
¢Cuél es el nimero de clics, desde la | 27 24 | clics para la realizacién de tramite por 3
pagina de inicio hasta la realizacion del clics lo cual no es una diferencia
tramite sin utilizar el acceso rapido? significativa, demostrando que el
ingreso para la realizacién del tramite
por medio del catédlogo de servicios es
igual de arduo en ambos.
Rapidez
¢, Cudl es el tiempo que tarda en cargar la
pagina del tramite del pago de impuesto | 0:00:15 | 0:00:16 | Las paginas tardan el mismo tiempo
predial cada vez que se entra? en cargar para el ingreso al pago de
predial al ser 1 seg. La diferencia
entre los portales.
¢ Cual es el tiempo total para la finalizacién 0:01:50 | 0:01:06 El portal de Mérida es mas rapido 44
del trdmite de pago de impuesto predial en segs. En comparacién con Toluca
linea, por medio de la bisqueda en el probablemente por la tecnologia mas
catalogo de tramites y servicios? avanzada dentro de los sistemas
operativos de cada portal.
¢, Cudl es el tiempo total para la finalizacion El portal de Merida por una diferencia
0:01:26 | 0:00:55 | Significativa de 31 segs.es mas rapido

del tramite de pago de impuesto predial en

linea, por medio del acceso rapido (logo)?

para realizar el tramite por medio del

logo al ser mas especifico y eficiente.

Fuente: elaboracion propia.
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Como desenlace se puede observar en el cuadro anterior, eliminando los
diferentes factores que pueden afectar los resultados que numéricamente se
muestran, expresa que Toluca tiene una mayor aceptacion por el usuario al tener
un menor porcentaje de rebote que el portal de Mérida, lo cual lo hace mostrarse
con mayor accesibilidad para el usuario, en el caso de la posicion que ocupan en
el ranking nacional (Alexa Traffic,2017) el portal de Toluca esta mejor posicionado
en comparacion con el de Mérida con una mayor cantidad de visitas, lo cual lo
vuelve mas usable a comparacion del de Mérida y con respecto a la facilidad para
llegar al tramite sin uso del acceso rapido, cuantificado en clics los dos portales
estan en la misma situacion. En el caso de la rapidez Mérida es mas rapido al
mostrar en 2 de 3 evaluaciones una menor cantidad de tiempo para realizar por

completo el trdmite lo cual lo convierte en mas rapido que el portal de Toluca.

4.4 Diferencias y similitudes en los portales de Toluca y Mérida
Las variables a continuacion descritas para identificar las diferencias y similitudes

gue tienen en los portales son con base caracteristicas tomadas para el analisis
en esta investigacion y saber la efectividad con la que cuenta el portal de cada
uno de los municipios, siendo accesibilidad, usabilidad, informacion, interaccion,

rapidez y transaccion en linea las variables estudiadas.

La primer variable a identificar es accesibilidad en donde las caracteristicas que se
analizan estando presentes o no, demuestran en lo que se asemejan y diferencian
los portales de los dos municipios (Toluca y Mérida), los dos cuentan con el
mismo numero de caracteristicas presentes y dos que no se presentan en el
portal, obteniendo .75 en la evaluacidbn numérica, las caracteristicas las cuales
coinciden en los dos portales ausentes es que ninguno de los portales cumple con
los estandares de accesibilidad segun la W3C ya que en la evaluacién realizada
en ambos se desglosa una serie de errores y advertencias que presenta el portal,
y la siguiente caracteristica con la que no cuentan los dos portales tiene que ver
con una evaluacion sin ligas o enlaces rotos o equivocados para el pago del
predial, mostrando en el aspecto de accesibilidad, que no se presentan

distinciones entre los municipios y muestran un nivel elevado de calificacion por no
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tener afectaciones en su desempefio con respecto a la accesibilidad que se tiene

en el portal por las dos caracteristicas ausentes.

Dentro de accesibilidad también se encuentra una variable descriptiva que habla
sobre la tasa de rebote que en cada portal se tiene, analizando en esta que Toluca
cuenta con el 34.8 y Mérida con 46.9 por ciento lo cual en este caso los diferencia
por que se basa en el nimero de personas que entran al portal y se salen de él ,
en el cual Mérida muestra un porcentaje mayor, sefialando que mas usuarios
salen de su portal al entrar, mostrandose asi el portal de Toluca con una diferencia
significativa de aceptaciéon de la pagina de inicio con una diferencia de 12.1 puntos
porcentuales con Mérida, al no provocar una reaccion de rechazo inicial, donde
esto puede ser provocado por diversos factores uno comentado en la figura 32 en
accesibilidad.

La siguiente variable es usabilidad en donde se muestran las caracteristicas
ausentes y presentes, se tiene una evaluacion de 1 punto por parte de los dos
portales, siendo claramente similares por tener dentro del proceso para el tramite
el disefio y vinculos adecuados para realizar el pago de predial sin dificultad.
Dentro de la variable descriptiva en usabilidad se observé en dos ocasiones el
nivel que tiene cada portal en el ranking nacional de tréfico de visitantes, en el cual
la diferencia es muy notable por los dos portales Toluca estando posicionado en el
598 y Mérida en el 3172 exhibiéndose una diferencia de 2574 lugares, donde el
cual es una variable que se puede explicar por la cantidad de visitantes segun el
namero de habitantes de los municipios. Por ultimo la variable descriptiva del
namero total de clics para la realizacion del trdmite sin el uso del acceso rapido y
mostrar que tan facil de usar es el portal, muestra a Toluca con 27 y Mérida con 24
clics teniendo una diferencia de 3 clics, por lo tanto al ser una diferencia minima el

namero de clics haciendo similares en esta variable a los dos portales.

La variable que continta es informacion, con una evaluacion de .74 para Toluca y
1 punto para Mérida en la que con una diferencia de .26, por no contar con
informacion detallada o extra acerca del trdmite de pago de predial, lo cual no

llega a ser significativa la diferencia con Mérida, por lo tanto, los dos portales
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tienen distinciones importantes conforme a la informacion presentada para la

realizacion de tramite.

Interaccion es la siguiente variable donde la evaluacién de caracteristicas presente
mostro a Toluca con un .37 y a Mérida con un .50 con una diferencia de .13, en
donde sus portales son similares ya que ambos cuentan con un disefio del portal
con un motor de bdsqueda, una pagina para el ingreso al pago de predial por
medio de un sitio con contrasefia que en este caso es la clave catastral en ambos
casos y un sitio general abierto al publico antes del proceso del pago
especificamente a los datos del usuario y contar con los iconos para poder
acceder a sus redes sociales; asi mismo ambos no cuentan con un asistente
virtual en funcionamiento, ya que aunque se pueda identificar la ventana en el
portal se considera presente si esta en funcionamiento o si es atendido
instantaneamente y en este caso ninguna de las dos opciones es posible, no es
posible la comunicaciéon con el funcionario a cargo por medio electrénico, no se
puede observar automaticamente si es recibido con éxito un mensaje electrénico
con los e-mails brindados por la pagina y no cuentan con una seccion de
preguntas mas frecuentes para evitar la emision de correos electrénicos con la
misma duda; sin embargo lo Unico que los diferencia es que el chat del portal de
Mérida si esta en funcionamiento, es facil de acceder y con respuesta inmediata,
diferente a el caso de Toluca en el que no se cuenta con un chat en

funcionamiento

La variable que a continuacion se muestra es rapidez, la cual fue medida con
cronometro conforme se iba realizando el tramite, iniciando con la medida de
tiempo en que tarda en cargar la pagina para el pago de predial donde los dos
portales no muestran una diferencia por ser muy similares al tener una diferencia
de uno a dos segundos registrados, lo cual puede variar por el internet; la
siguiente medida de tiempo si muestra un mejor desempefio en cuanto a
rapidez/velocidad es el portal de Mérida, en el caso de la finalizacion del tramite
por medio del logo de acceso rapido y de igual manera por medio del acceso
extendido, es decir, por medio del catalogo de tramites, en donde Mérida muestra
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que es mas facil y mejor el sistema de datos para la busqueda de los
identificaciones del usuario al ingreso de su clave catastral y asi desenvuelva los
datos hasta el pago o enlace con el banco al ingresar el pago en linea; mostrando
una diferencia de 44 segundos para la finalizacion por medio del catalogo y una
diferencia de 31 segundos por medio del acceso rapido, exponiendo una
diferencia significativa de mas de medio minuto en la espera en linea para

realizacion del tramite.

Por dltimo la variable de transaccion en linea, donde las caracteristicas presentes
y ausentes dentro de los portales mostraron una evaluacioén de .78 para Toluca y
.89 para Mérida en la cual tiene una diferencia de .11, donde la Unica con la que
no cuenta Mérida a diferencia de Toluca que si cuenta con esta opcion, es que
Toluca si ofrece méas alternativas de pago extras ademas del pago por tarjeta de
crédito o débito como por PayPal , transferencia, OXXO, etc., sin embargo Toluca
no cuenta con un sistema de pago en linea seguro en el cual el usuario pueda
identificar el logo de pago seguro, asi como la opciéon dentro del portal para la
realizacion del pago en la dependencia ademas de la realizacion en linea , lo cual
hace que el portal de Mérida sea con una mejor aceptacion para el uso de la
transaccion electronica al ser la Unica caracteristica con la que no cuenta ,es no
ofrecer mas alternativas de pago y Toluca si, sin embargo esta caracteristica
ausente en Mérida no es una caracteristica que pueda afectar el comportamiento

del usuario en la realizacion del pago electrénico.

4.5 Problemas Identificados en los portales de Mériday Toluca
Los dos portales sufren de algunos problemas o deficiencias dentro de ellos ante

la realizacion del tramite, los principales que aqui se mencionaran son para tener
conocimiento de ellos y para siguientes investigaciones poder tener consientes las

deficiencias para su mejoramiento.

En Toluca y Mérida los portales cuentan con ligas rotas o que no tienen servicio
dentro del portal para el pago de predial y otros problemas los cuales se

desglosan en la figura 33 y la figura 34 que a continuacion se muestran.
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Figura 33. Tabla de links rotos y otros problemas (Toluca).

Results

List of broken links and other issues

There are issues with the URLS Iisted below:. The (able summarizes the issues and suggested actions by HTTP response

status code.
Code | Occurrences | What to do
|t The link was nof checked due to [obols exclusion rwles. Check the fink manually, and see also the
” Iink checker documentation on robots exclusion.
The link resolved to a non-public IP address, and ihis link checker insfance has been configured to
W | 7 not aecess such addresses. This may be a real error or just a quirk of the name resolver
- configuration on the server where the fink checker runs. Gheck the link manually, in particular its
hosiname/P address
w1 The link is forbidden! This needs fixing. Usual suspects: a missing index.tml or Overviewehtml, or a
= missing ACL
The link is broken. Double-check that you have not made any typo, or mistake in copy-pasting. If
404 |3 ! ) )
he fink points to & resource that no longer exists, you may want to remove or fix the fink
_ The server does not allow HTTP HEAD requests, which prevents the Link Checker to check the link
409 |1 )
automatically. Check the link manually.
500 |2 This is a server side problem. Check the URI

Fuente: Programa W3C, resultados de ligas rotas Toluca (2017)

Figura 34. Tabla de links rotos y otros problemas (Mérida).

Results

List of broken links and other issues

There are issuies wifh the URLS fisted below The table summarzes the issues and suggested actions by HTTP respanse stalus code.

Code | Occurrences Whatto do
(NA) |6 Accessing lnks wih this URI scheme has been disabled in ik checker
w4 This s a server side problem. Check the UR.

Fuente: Programa W3C, resultados de ligas rotas Mérida (2017)

En los listados de problemas y ligas rotas se puede observar que Toluca tiene mas
dificultades que muestra el estudio en las cuales trabajar que Mérida, para poder
realizar su reparacion y tener un portal limpio de errores, a su vez tales ligas y
errores no provocan la imposibilidad de la ejecucion del tramite, por lo que no es
necesario corregir de manera urgente todos los errores mostrados por el sistema
dentro del portal, a menos que afecten la navegacion en la realizacion del tramite

del pago de predial.
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Por medio de la evaluacion realizada por la W3C muestra un listado mas
especifico de errores, agregando advertencias dentro del portal en la cual muestra
la evaluacion desglosada de los errores y advertencias como se muestra en la
figura 35 de manera desglosada los 35 errores y las 49 advertencias que tiene el
portal de Toluca y otra manera de visualizarse seria la version reducida con 365

errores y 5 advertencias como se muestra en la figura 36 del portal de Mérida.

Figura 35. Tabla desglosada de errores y advertencias del portal de

Toluca.

Nu Htm ecKer

This tool is an ongoing experiment in better HTML checking, and its behavior remains subject to change
Showing results for hitpJ//fwww.toluca.gob.mx’
Checker Input

Show SoUrce outline image report Sptions. ..

Check by (E5Eres %)

http: /. toluco . gob . mxs

Crheck

Press the Message Filtering button to collapse the filkering options and error/warning/info counts.

Message Filtering

Errors (35) - Hide all ermars - Show all errars

| attribute on the

rrribute on e
(=1

n ttribute on the
ttribute on the |
The . align . attribute omn the {r_d | element is cbeolete. Use CSS instead. (2)
The : ;11 n-i attribute on the :'J.I]].g-i element |s obsolete. Use GSS instead.

oot oo
[= T = T < B S I
,agpppERR

Bad value |

7.1 @ Bad value; |
7.2 E Bad wvalue
7.3 B Bad value
7.4 B Bad value

B = MNo .1;-: elament in scope but & .1;-: and tag sean.

warnings: (49) - Hide all warnings - Snow all warnings
1 =
2 M The. type . attribute for the | style . elemant is not neaded and should be omitted. (4)

3 B  Deocument uses the Unicode Private Use Areals), which should not be used in publicly exchanged documents. (Charmod CO73)

4 =

i} :in CSS instead. (2}

5 M  Section lacks heading. Consider using | h hs | elements 10 add identifying neadings 1o all sections. (2)

& B  Empty heading.

T The first cccurrence of 1D -wa.s here. (2) - Hide all - Show all

7.1 E The first occurrence of 10| £

& B  Gonsider using the | h1 | element as a lop-level heading only (all | h1 | slements are treated as top-level headings by many screen readers and cther tools).

Fuente: Programa W3C, resultados de errores y advertencias del portal de Toluca
(2017)
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Figura 36. Tabla reducida de errores y advertencias del portal de
Mérida.

£ B N 3pace betwoan anroutes. (64)

9 B AN ing’ eement MustNave an alt  IMDulo, EAORD! UNGEr CoNaIn CONTILANS. For Getals, CONSUT QUOANCS O PIOVNG text aiternatives for inages. (58)

0 B Element izg I8 missing required aribute | sxo
Nu Html Checker
B Sot-closing syntax ( /> ) used 0 a nonvold HTML sloment. Ignoring the skash and ineatng as a stan tag, (2)

ter HTML checking, and 128 beha n Jbsect to change he afrdte on te loment s cbsoleto. Use CSS nstead, (39) - Hida ail - Show all

Showing results for gob. phpx 121 8 The align atbute on e td element is 0bsokte. Use CSS netead (9)

22 B The valiga amributeonihe | td; element s cbsciole. Use CSS instead. (3)
 Tho|align aDUIDON o | table sloment s cosclote, Use GSS instend (3)

Checker Input

Show - sowrce outling image report | Opriers. ~
124 8 The!align SYDUIB0NTO tr /00MANtIs 0080k, Uso CSS netosd

Check by (3ddwss 1) 25 B Thelvaliga.aiibute onthe |tz | eloment i cbsciete. Use CSS instead
bt/ /v merids. gob.wx/eunicipio/portal/index. phox 126 ® DUl 01 Mo i fraze oomant is obsoise. Use CSS nstoad (4)
dth alirbuts Onthe ifrase eement is cbsolete. Use CSS instead.

28 B The! fraseborder aftrbuteonthe Lframe eomont is cbslete Use CSS instead (4)
the fitering options and emor/warning/info counts 25 © Tho! allowtranspareacy ] Bbute 0N the . ifrane olement s cosolots, Use CSS instend. (2)
Measage Filtareg 1210 B The scrolling arbuleonthe ifraze element is cbsoiste. Use CSS instead (4)
11 8 Tholwidth syl onhe | table sloment i cbaciots, Use CSS nstead
1212 B Theicellpadding afbuteonihe table eloment is cbeokee. Use CSS mstesd

Erroes (392) - Mo &l e110rs + Show al erors

1B Amoststangards mode docype. EXpRcd, <100CTITE heal>
o 1243 @ The)cellapaciag airbuleonihe table siement is obsolete. Use CSS matead
Bagvaus __iforambute _‘onoomen . (2) o -Showal 1214 @ Tho height  ambuis 0nthe | td eement & cosolots. Use CSS insoad
21 B Badvaluo Expires) ko ambue bitp-equiv on sement sets 121 B Thoborder  aibuss 071he | table  elmentis chaciess. Use CSS nstoad (3
© Badvalie! Pragna. or D0 bttp-equlv |on semant nets

Sagvae. __forambue. __jonelmont. _Expectoda OQiDulsaw. mstesd (6): Hde - Show o
B Saw <ien WitV ’ giowed. (3)
Saw <1~ [ within a comment. Probabie cause: Nesiod comment (1ot aowed). (3 B Bad valuo! 1004 for @tibute width |0n element | ing - EXpocted a gt but saw, 3 | nstead (2)
4 B CSS: ‘background-color :! trasspatent |15 0013, background-colox value 12 B Badvalue’ 1000 for alirbute height 0N element | ixg ; EXpected 2 0N Dul saw: 4 vstead. (2)
Ouplcale 0, _ . (187)  Hide al - Show at { B The!iremprop ambule was specied, but tha element s ot  property of any sem. (4)
© Dugicats 1D’ botoes . (3)
52 8 Dupicate 10! nor . (13) Warnings (208) - Hido all warmings + Snow al wamings
53 B Dugicato D textos ®

o type. 2 )
e The: type | atiribute 's unnecossary for JvaScrpt resources. (9)
B Tho document is Nt mappaDie 10 XML 1,0 006 10 o CONSECUtvE Myphens in a comment. (5)
3.8 The!type! strute o the | style  elsment s not needed and shouid bo omiied. (2)
The trstoccurrence of 1D | was here. (187)  Hido all- Show al
41 B Thofrstoocumence of 0. Botones was hers. (5)
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Fuente: Programa W3C, resultados de errores y advertencias del portal de Mérida
(2017)

La evaluacion anterior es semejante a la de la lista de ligas rotas con problemas
dentro del portal, solo que en esta evaluacion se profundiza sobre los errores
especificos y las advertencias dentro del portal que podrian producir errores en la
navegacion dentro del portal , lo que es importante que se tomen en cuenta las
advertencias ya que pueden dafiar el portal y no tener una correcta navegacion lo
cual haria poco satisfactoria la estancia del usuario, por lo tanto el portal de Mérida
tendria una mayor intervencion en su sistema para checar las advertencias y
errores mas que el portal de Toluca, ya que muestra una mayor cantidad de
errores dentro de él , pero una cantidad similar de advertencias para su

navegacion.
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En la variable de interaccion el portal de Toluca presento un problema que no se
cuenta con chat al que tuviera disponibilidad en diferentes momentos de la

evaluacion en los que se intento tener contacto con algun encargado (figura 37).

Figura 37. Chat del portal de Toluca sin disponibilidad.

@ cedisoptoluca.com.mx/mibew/chat?locale=es&group=2&url=www.toluca.gob.mx%2F&referrer=...

@ chatenlinea Soporte Transparencia: Deje su mensaje

Lo sentimos, en este momento no hay Operadores disponibles. Por favor, Inténtalo de L |
nueve mas tarde o envia tu pregunta a través de este formulario.

Tu email:
Tu nombre: \isitante

Mensaje:

Enviar

Fuente: Pagina web de Toluca, Chat en linea - Soporte y Transparencia (2017)

Al igual que no cuenta con un asistente virtual al esperar por varios minutos, en
varios intentos y en ninguna te atienden y terminas abandonando el sitio para el

contacto con el funcionario y/o encargado (figura 38).

Figura 38. Asistente virtual del portal de Toluca en espera.

<« C | @ Gobiemo del Estado de Mexico [MX] | https://sfpya.edomexico.gob.mx/recaudacion/indexjsp?opcion =44 Q) #

a adsigem T e @ ia Obtén tu contraseria
B

PORTAL DE SERVICIOS AL s 2 N o
CONTRIBUYENTE Jueves 26 de Octubre de 201

CHAT

vevneedomax gob

UN ASESOR LE ATENDERA, jAGRADECEMOS SU ESPERA ...!

Abandonar Espera || Enviar comeo

Fuente: Portal de servicios al contribuyente del Gobierno del Estado de México -
Toluca (2017)

En el portal de Mérida el problema presentado en interaccion al igual que en

Toluca fue al buscar un asistente virtual de atencién de soporte y servicio del

tramite, el servicio buscado (predial) estuvo ocupado y no habia disponibilidad

para respuesta, sin embargo, en el chat de orientacion si habia una respuesta
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inmediata, pero para temas mas especificos te mandaban con el asistente virtual

del predial, sin disponibilidad (figura 39).

Figura 39. Asistente virtual del portal de Mérida ocupado.

Q CIJDADAMA

©

INFORMACION TURISTICA (DISFOMIELES o

ATENCION CIUDADAMNA (DISFOMN

PREDIAL

Fuente: Pagina web de Mérida, Chat de Orientacion Ciudadana (2017)

Como se puede observar en las figuras anteriores los dos portales cuentan con
errores, advertencias y problemas en general, ante esto los que mas tienen peso
para el usuario en su navegacion y para el tramite, es el mal funcionamiento del
asistente virtual y chat, ya que son una herramienta esencial para la resolucién de
dudas del usuario, por lo tanto seria ideal que primeramente estos problemas
dentro de los dos portales fueran tratados para un mejor funcionamiento del
servicio en linea otorgado, asi como considerar lo argumentado en este apartado
para las investigaciones futuras y realizar las reparaciones de dichas fallas de los

portales.

4.6 Observaciones finales
En el estudio en el cual se aplico la recoleccion de la informacién de los portales

electronicos con cuestionarios acerca de sus caracteristicas, se presentan los
resultados del comparativo organizado por variables donde sus conclusiones

finales se muestran enseguida.

Entre los dos sitios web el de Mérida y Toluca, el portal de Mérida resulto ser mas
eficiente en comparacién con el de Toluca en el andlisis general con una

calificacion de 8.28 a 7.3 que obtuvo Toluca en su evaluacion final.

Las consumaciones en especifico segun las variables se refieren en cuanto a

accesibilidad con Toluca y Mérida ambas obteniendo el porcentaje de 75% al no
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contar con los estandares de accesibilidad y contar con ligas rotas dentro del
portal segun la W3C, por lo tanto en accesibilidad los dos portales tienen el
mismo nivel de cordialidad con el usuario; lo cual en ambas, tales errores o
inconsistencias no impiden la correcta navegacion para llegar al objetivo; sin
embargo en sus niveles de rebote hay una diferencia entre portales de 12.10%
notdndose que el portal de Toluca con 34.80% tiene una menor poblacion que
entra y se retira del portal sin haber realizado algin tramite a comparacion del
46.90% de Mérida.

La variable de usabilidad para saber la facilidad con la que el usuario puede
utilizar el portal, los dos portales cuentan con todas las caracteristicas estudiadas
lo que me hace concluir que el proceso del trdmite se puede realizar sin
dificultades y con facilidad de comprension para el usuario en ambos portales, sin
embargo con respecto a la facilidad de ingreso y éxito en el tramite, Mérida
resulta ser mejor al realizar el tramite con 3 clics menos que Toluca, no es un
numero de diferencia muy elevado pero dentro del trdmite en linea, entre menor
namero de clics se realizasen indica que es mas directo y concreto el
procedimiento de realizacion de tramites, sin embargo para ambos es una

cantidad elevada de clics y por lo tanto ambas se ven deficientes en este aspecto.

Por lo tanto Mérida y Toluca con un porcentaje del 100% en contar con las
caracteristicas analizada son iguales, sin embargo Mérida queda por encima de
Toluca con un porcentaje de 95.84% y Toluca con un 88.88% en el tema de
usabilidad segun el niamero clics convirtiéndolo en un proceso mas rapido y
concreto, sin embargo en el nivel en el tema de ranking segun el cual estan
ubicados cada uno de los portales a nivel nacional, no se puede considerar
determinante, ya que el mas cercano al numero uno es el mejor, donde Toluca
alcanza la posicion 598 y Mérida la 3172, lo cual es una diferencia abismal en la
que puede influir por el numero de habitantes de cada Estado y municipio, asi
como su familiaridad con las tecnologias de la informacién por tal motivo el estudio

confirmado por el programa “Alexa Traffic” que realiza la evaluacion de los lugares
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gque ocupan los portales, citado en esta investigacion no se considera

determinante.

Dentro de la variable de informacion con el resultado de superioridad por parte del
portal de Mérida, al contar con todas las caracteristicas evaluadas dentro de su
portal y Toluca no, al no mostrar informacion extra sobre el tramite para satisfacer
las dudas del usuario, el portal de Mérida con 100% mostrando asi un portal en el
cual la informacion presentada es suficiente para la realizacién del tramite sin
dudas y Toluca con 75% mostrandose insuficiente la informacion que muestra
para la realizacion del tramite o resolucion de dudas por si solas en la informacion

gue proporciona el portal.

Dentro de la variable de interaccion, Toluca muestra un 37% de caracteristicas
presentes en su portal y Mérida con un 50% en el cual se concluye que Mérida
presta un mejor servicio conforme a la interaccién con el usuario, al contar con la
mitad de las caracteristicas buscadas para poder establecer una buena conexion
con el usuario; sin embargo ambos portales tienen una deficiencia significativa,
gue es el asistente virtual y chat sin respuesta, por no tener disponibilidad en estos
dos municipios y esta ser una herramienta esencial para la resolucién de dudas
del usuario, es como se concluye que se tiene que trabajar en este punto
primeramente por tratarse de tramites en linea es un punto que dicta el buen
funcionamiento del portal para poder tener en plena marcha y prestar un mejor

servicio ya que sirve para el contacto inmediato del usuario con la dependencia.

La rapidez por parte de ambos portales no mostr6 mucha diferencia, pero ante las
pequefias desigualdades, se concluye en que la realizacién del tramite dentro del
portal de Mérida es mas rapido al comparar los tiempos de la ejecucién total del
tramite realizandose en un menor tiempo que en el portal de Toluca y finalizar el
tramite con éxito utilizando el auxiliar de acceso rapido en 55 seg., por una
diferencia significativa de 31 segs.es mas rapido Mérida para realizar el tramite por

medio del logo al ser méas especifico y eficiente.
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La ultima variable es transaccion en linea en la cual se encontr6 un 89% de
Mérida y 78% de Toluca; revelando que Toluca tiene una deficiencia en las
caracteristicas comunes para las transacciones en linea, contando con un 22 % de
respuestas negativas y Mérida observandose inferior con 11% de respuestas
negativas, lo que la hace ser notablemente superior en transaccion en linea. De tal
forma, Meérida cumple con mayor nimero de caracteristicas necesarias para un

buen desempefio de pagos en linea, concurriendo mejor en esa area.

Como cierre, el portal de Mérida obtiene un mejor resultado ante la evaluacién
estando por encima en todas las variables con un promedio general de 82.8% en

comparacion con Toluca con 73%.

149



Conclusiones

De manera general, se llegé a las siguientes conclusiones; después de hacer el
estudio comparativo entre los dos sitios web de Toluca y Mérida, se puede concluir
que el portal de Mérida es mucho mas efectivo en comparacion con el de Toluca,
presentando mejores resultados en su evaluacién por variable, generando mejor el
objetivo: obtener el pago de predial en linea; recodando que se trabajé en cuanto
a la efectividad con la que se realiza dicho tramite, por lo tanto, cuando se refiere
al término efectividad podemos obtener el mejor resultado de Mérida en los
elementos de produccion, eficiencia, eficacia, satisfaccion, desarrollo adaptabilidad
(Rosenberg, 2001), que estdan meramente relacionadas a las variables estudiadas
en esta tesis.

Otra conclusion, es que ambos portales necesitan un mayor desarrollo en
actualizacion y acomodos de los portales para reducir las advertencias, errores y
ligas rotas, y logren cumplir con los estandares buscados, con los cuales se

necesita un mayor desarrollo en tecnolégico.

Por dltimo el portal de Mérida esta mejor capacitado respecto a las necesidades
basicas para el usuario comun de servicios en linea, haciendo mas accesible,
comodo, de facil comprension, informativo e interactivo el trdmite de pago de

predial en linea.

Sin embargo en toda la investigacion se contaron con algunos puntos especificos
gue son importantes recalcar a modo de conclusibn mostrando asi algunas

conclusiones mas especificas que se muestran a continuacion:

La tecnologia se fue introduciendo al mundo con la conviccion de irlo
transformando, a través de la sofisticacion sistematica de las actividades del
individuo y sociedad, utilizandose como medio para afrontar necesidades,
construyendo sociedades del conocimiento con el uso de las TIC, ya que es por
medio de una interactividad usuario-ordenador generando flexibilidad de
penetracion, con el conjunto de tecnologias que permitira el acceso , produccion y

comunicacion de informacion, generando impacto en un colectivo y junto con esto
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poder generar dentro de las administraciones procesos integrales del buen

gobierno e innovar para fortalecerlas.

Se puede analizar que para que las tecnologias funcionen efectivamente
necesitan tener a su personal capacitado, ya que por si solas no generan, por lo
tanto, para que se perciba su efecto es necesario innovacion y hacer cambios

organizacionales.

Con respecto a México el mayor uso que se le da al internet es en redes sociales,
sin embargo, ha incrementado la interaccion de los ciudadanos con el gobierno, lo
que ha denotado que no se presenta un alto grado de desinterés de la poblacion
hacia el gobierno que los representa por los medios electronicos.

Dentro de los ejemplos que se muestran de las ciudades que han implementado
con éxito el uso del internet para sus administraciones esta Jun(Espafia) y
Patzun(Guatemala) en las cuales en el caso de Jun utilizando Twitter para el
contacto ciudadano-gobierno mostrando claramente una reduccion en el
presupuesto anual y un mayor acercamiento al ciudadano y en el caso de Patzin
ha sido una ciudad con la iniciativa de educar a funcionarios y ciudadanos acerca
de las TIC para poder generar un avance en la implementacién de las TIC con
eficiencia, pueden ayudar a mejorar el contacto de ciudadano-gobierno, reducir
notablemente gastos en las administraciones y educar a los funcionarios para asi

poder llevar todos los proyectos a su mayor magnificencia.

Dentro de las administraciones aun existen muchos retos hacia el uso de las TIC,
pero para evitarlos tenemos que fortalecer la inclusion de las tecnologias con
proyectos que inciten a la innovacién y modernizacion para poder superarlos,
teniendo que nutrir los sistemas de gestion administrativos creando sistemas de

tramites administrativos por medio de medios electrénicos.

En el servicio publico con el paso del tiempo en las administraciones se ha
modernizado para hacer de ellos e-services. Dentro de los servicios electronicos
se encuentran los tramites, por lo que los servicios electrénicos se daran por

medios digitales los cuales podran satisfacer las necesidades de la ciudadania.
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Por lo tanto, los medios electronicos dieron como resultado generar dentro de la
administracion publica transparencia, accesibilidad, ahorros en costos de
movilizacion para realizar tramites, ahorros en recursos administrativos en

busqueda de documentos y de espacio fisico de almacenamiento, entre otros.

El tiempo modifico los términos y funciones desde sus inicios hasta la actualidad
llegando a diferenciar un sitio web con un portal web, siendo este segundo el mas
estructurado y con posibilidad de personalizacion por el usuario. En  México
buscando introducirse mas a una evolucién tecnologica en e-gobierno se pudo
crear un Indice de Gobierno Digital Municipal, el cual evalia las plataformas de
los ayuntamientos con el fin de mejorar dichas plataformas, en dicho indice
muestra que México presenta un interés basto para la evolucion de servicios

basados en internet, redes y moviles

Las conclusiones de los resultados comparativos entre Toluca y Mérida muestran

lo siguiente:

Para Toluca y Mérida en la variable de usabilidad y accesibilidad ambas
presentaron resultados iguales, en la ambas que presentaron el 100% de los
requisitos buscados para poder realizar el tramite sin dificultades fue en la variable
de usabilidad y en la variable de accesibilidad ambas presentaron un 75% por no

contar con un portal sin ligas rotas y errores dentro de él.

Toluca presenté un menor desempefio en comparacion con Mérida en el area de
informacion, interaccion y transaccion en linea, siguiendo el mismo orden

mencionado con un 75% contra 100%, 37% contra 50% y 78% contra 89%.

En conclusion, para Toluca y Mérida en el estudio comparativo de preguntas
cuantificadas analizados segun estén o0 no presentes dentro del portal,
presentaron un promedio general de 73% Toluca y Mérida un promedio de 82.8%,
mostrandose claramente por encima Mérida al contar con un mayor niumero de
caracteristicas presentes y funcionando correctamente en el portal para poder

realizar el trAmite de pago de predial de una manera efectiva.
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Para Toluca y Mérida en el estudio comparativo de preguntas cualitativas
analizadas respecto a accesibilidad, usabilidad concluyé en una mejor exhibicion
por parte de Toluca Unicamente en accesibilidad y usabilidad mostrando
resultados numéricos por parte de programas de estadistica respecto a la tasa de
rebote(accesibilidad) y ranking nacional (usabilidad) por encima de Mérida y por
medio de una evaluacion propia, una caracteristica de usabilidad y en velocidad
Mérida se mostré por encima obteniendo menor niamero de clics y un menor

tiempo en la realizacion del tramite.

Los que provoca una conclusién en la que Mérida presenté una mejor calificacion
para realizar el tramite en linea del pago de predial en los dos niveles de
evaluacion el cuantitativo y el cualitativo, dejdndose ver a su vez los factores que
se deben trabajar y modificar dentro de ambos portales para mejorar su

funcionamiento para el trdmite a tratar.

Para Toluca la evaluacion concluyo en un nivel inferior, buscando traducir estos
resultados en una identificacion de deficiencias para poder darles solucién y crear

un mejoramiento.

Con estas conclusiones sugiero que para mejorar los portales municipales se

consideren los siguientes puntos.

e Sugiero que dentro de ambos portales deben de analizar la calidad técnica
de las paginas web para mejorar su usabilidad al cumplir con los
estandares de accesibilidad hacia el publico en la navegacion dentro del
portal para el tramite y otras funciones generales, y asi cubrirlas de
manera satisfactoria sin errores, advertencias y ligas rotas presentes, y
contar con una etiqueta actualizada que certifigue la pagina web bien
formada.

e Dentro del portal de Toluca es necesario que incluyan mayor informacion
acerca del tramite, para evitar dudas acerca del trdmite o acerca de que es
el mismo tramite y poder generar una participacion en linea mas informada

y consiente.
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e Uno de los puntos mas importantes para la realizacion de tramites via
electronica es la interaccion, por lo que si llegan los usuarios a tener
alguna duda o problema respecto al tramite, puedan tener interaccién con
personal especializado que pueda ayudarlos a darle solucion a la cuestion
en tiempo real, sin embargo los dos portales tienen deficiencias en este
punto lo cual sugiero mas en el caso del portal de Toluca que puedan
contar con un chat activo dentro del tramite a realizar o de menos un
asistente de atencion general, en caso de no ser en un horario aceptable
que cuenten con una seccion basta de preguntas frecuentes con respuesta
concreta y entendible; esto con el fin de realizar el tramite con éxito.

e Dentro del portal de Toluca en el logo de acceso rapido al portal, podria
modificarse la imagen a una imagen mas atractiva al usuario ya que pasa
desapercibido a simple vista.

e El uso de un recuadro para introducir el dato principal que se solicita dentro
del portal de Toluca, desde el acceso rapido de la pagina inicial es un
medio para reducir tiempos y sugiero para el portal de Mérida que pudiesen
tomar este aspecto positivo del portal de Toluca y agregar un recuadro
similar en su logo.

e La ciudadania hoy en dia vive un entorno que crea sensaciones de
inseguridad en diversos aspectos, y realizar un pago en linea no es la
excepcion; para presentar seguridad al realizar depositos, transferencias,
etc., sin embargo, propongo un apoyo para poder dar fiabilidad a un pago
en linea, que podria ser contar con el logo de pago seguro dentro de la
pagina web lo cual sugiero al portal de Toluca que implemente las medidas
necesarias para poder contar con él ya que carece de este, asi como la
opcion adicional del pago en la dependencia de ser necesario en el caso de
Toluca y la opciébn de pago en sucursales comerciales, transferencia,

PayPal, etc. en el caso de Mérida.

Podria agregar como conclusion final que el tema de gobierno electrénico, en
especifico: “El trabajo con la gestion de tramites en linea”, nos pone en una

posicion critica acerca de los avances tecnologicos que se tienen en las

154



plataformas de gobierno, desde la federal hasta el local. Para poder cumplir con
las necesidades de la poblacion; aquella poblacion que constantemente se
encuentra con nuevo conocimiento tecnoldgico, lo cual, nos obliga a estar

constantemente actualizando las plataformas para que estas no sean obsoletas.

Esta investigacion realizada trabajé acerca de la respuesta efectiva que puede
proporcionar para sus usuarios los portales de Toluca y Mérida en el tramite de
pago de impuesto predial en linea, en los cuales se puede observar claramente
que la pregunta de investigacion tomada para clarificar tal tema es la siguiente:
¢, Cuan efectivo es en comparacion el portal de Toluca con el de Mérida segun el
nivel de efectividad de cada uno con respecto al usuario? y ¢Que problemas
tienen para poder mejorarse para su plena efectividad?. La pregunta con base a
esta investigacion se responde de una manera sencilla al realizar todo el estudio
comparativo desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa reflejando que el
portal de Mérida en comparacién con Toluca, es mas efectivo brindando una
mayor puntuacion en tres y dos igual puntuacién de las cinco variables
cuantitativas estudiadas y una mejor experiencia en la secciéon de cualitativa de
accesibilidad y rapidez (variables cualitativas estudiadas), mostrando en general

un mayor desempefio para la realizacién del tramite y finalizarlo con éxito.

Ambos portales presentaron errores sin embargo ninguno de los errores
presentados impide la realizacion del tramite, solo altera la destreza en la

realizacion del tramite.
Esta tesis genero resultados que buscan que:

Los errores que resultaron, se promovieran a dialogo (via electrénica o telefénica)
con sus representantes correspondientes para poder generar su pronta
compostura para realizar el tramite sin dificultades en cualquiera de los aspectos
analizados y sea plenamente efectivo, provocando satisfaccion al usuario, lo cual
a consecuencia de tal satisfaccion, se pueda generar un incremento de ciudadania

utilizando los medios electronicos para la realizacion de tramites de gobierno.
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Genero la investigacion una forma de poder medir la efectividad de los portales
identificando sus virtudes y deficiencias, y asi generar un mejor trabajo dentro de
sus plataformas, ya que comunmente los diferentes tramites traen un sistema en
red, lo cual puede que los demas tramites que se realicen dentro del portal
cuenten con los mismos problemas o aciertos, asi como ya contar con un método

de medicion de la efectividad de un portal en la realizacion de un tramite.

El trabajo de investigacion aporta a mi carrera y mi institucion, una manera mas
amplia de ver los sistemas de trdmites en linea para no solo generar avances
tecnoldgicos dentro de los portales, si no, que estos sean efectivos y generen
satisfaccion en los usuarios. Asi como hacer consiente las constantes
actualizaciones gque se necesitan para que las innovaciones implementadas no se
conviertan en obsoletas, y asi poder trabajar en la realizacion mas general de
analisis de los portales electronicos para poder acrecentar la cultura del e-

gobierno.
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ANEXOS

Anexo 1. Mapa de la division municipal del Estado de México.
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Anexo 2. Relacién de municipios del Estado de México.

Estado de México
Division municipal
D01 Acambay

002 Acolman

003 Aculco

004 Almoloya de Alguksiras
D05 Almoloya de Judrez
006 Almoloya del Rio
007 Amanalco

D08 Amatepec

009 Amecameca

010 Apaxco

011 Alenco

012 Alizapdn

013 Alizapdn de Zaragoza
014 Allacomulco

015 Allautla

016 Axapusco

017 Ayapango

018 Calimaya

019 Capulhuac

020 Coacalco de Bemozdbal
021 Coatepec Harlnas
022 Cocotitlan

023 Coyolepec

024 Cuautitldn

025 Chaleo

026 Chapa de Mota

027 Chapullepec

028 Chiautla

029 Chicoloapan

030 Chiconcuac

031 Chimalhuacan

032 Donalo Guerra

033 Ecatepec de Marelos
034 Ecalzingo

035 Huehuetoca

036 Hueypoxtia

037 Huixquilucan

038 Isidro Fabela

039 Ixtapaluca

040 Ixtapan de la Sal
041 Ixtapan del Oro

042 Ixtlahuaca

043 Xalatlaco

044 Jaltenco

045 Jilotepec

046 Jilatzingo

047 Jiguipllico

048 Jocotitldn

0459 Joquicingo

050 Juchitepec

051 Lerma

052 Malinalco

053 Melchor Ocampo
054 Melepac

055 Mexicaltzingo

056 Morelos

057 Naucalpan de Judrez
058 Nezahualcdyotl

059 Nextlalpan

060 Micolds Romera

061 Nopallepec

062 Ocoyoacac

063 Ocullan

064 El Oro

065 Otumba

066 Otzoloapan

067 Otzolotepec

068 Ozumba

069 Papalotia

070 La Paz

071 Polofitian

072 Raydn

073 San Antonia la |sla
074 San Felipe del Progreso
075 San Martin de las Piramides
076 San Mateo Alenco
077 San Simén de Guerrero
078 Sanlo Tomas

079 Soyaniquilpan de Judrez
080 Sultepec

081 Tecdmac

082 Tejupilco

083 Temamalla

084 Temascalapa

085 Temascalcingo

086 Temascaltepec
087 Temoaya

08B Temancingo

088 Tenango del Aire
080 Tenango del Valle
091 Teoloyucan

092 Teotihuacdn

093 Tepetlaoxioc

094 Tepellixpa

095 Tepotzollan

096 Tequixquiac

087 Texcaltitlan

098 Texcalyacac

9% Texcoco

100 Tezoyuca

101 Tianguistenco

102 Timilpan

103 Tlaimanalco

104 Tlalnepanta de Baz
105 Tiatlaya

106 Toluca

107 Tonalico

108 Tullepec

109 Tultitlan

110 Valle de Bravo

111 Villa de Allende
112 Villa del Carbén
113 Villa Guerrero

114 Villa Victoria

115 Xonacatlan

116 Zacazonapan

117 Zacualpan

118 Zinacantepec

119 Zumpahuacdn

120 Zumpango

121 Cuautitidn lzcall
122 Valle de Chalco Solidaridad
123 Luvianos

124 San José del Rincdn
125 Tonanitia INEGI

At
vewhi CLEntame insgiLorg. mx
Fuenle: INEGI. Marco Geaestadistico Municipal 2010, versidn 5.0

Moda: Las divishones incorporadas en este mapa comesponden al Marco Geoestadishon del INEGI

Fuente: INEGI. Marco Geo estadistico Municipal 2010, version 5.0
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Anexo 3. Mapa de la division municipal del Estado de Yucatan.

Yucatan

Divisién municipal

Campeche

Golfo de México
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Quintana Roo
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Fuente: INEGI. Marco Geoestadistico Muricipal 2010, versién 5.0

Nola: Las divisiones incorp &N it mapa

ponden 8 Marco Geoestadistico ded INEGI

Fuente: INEGI. Marco Geo estadistico Municipal 2010, version 5.0
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Anexo 4. Relacion de municipios del Estado de Yucatan.

Yucatan
Divisioén municipal

001 Abald 037 Huhi 073 Tahdzid

002 Acanceh 038 Hunucma 074 Tahmek

003 Akil 039 Ixil 075 Teabo

004 Baca 040 Izamal 076 Tecoh

005 Bokoba 041 Kanasin 077 Tekal de Venegas

0068 Bucizotz 042 Kantunil 078 Tekantd

007 Cacalchén 043 Kaua 079 Tekax

008 Calotmul 044 Kinchil 08O Tekit

009 Cansahcab 045 Kopoma 081 Tekom

010 Cantamayec 046 Mama 082 Telchac Pueblo

011 Celestin 047 Mani 083 Telchac Puerio

012 Cenotillo 048 Maxcanl 084 Temax

013 Conkal 045 Mayapan 085 Temozdn

014 Cuncunul 050 Ménda 086 Tepakan

015 Cuzamd 051 Mococha 0BT Tetiz

016 Chacsinkin 052 Motul 088 Teya

017 Chankom 053 Muna 089 Ticul

018 Chapab 054 Muxupip 090 Timucuy

019 Chemax 055 Opichén 091 Tinum

020 Chicxulub Pueblo 056 Oxkutzcab 092 Txcacalcupul

021 Chichimild 057 Panab4 093 Tixkokob

022 Chikindzonot 058 Peto 094 Tixmehuac

023 Chochola 059 Progreso 085 Tixpéhual

024 Chumayel 060 Quintana Roo 086 Tizimin

025 Dzan 061 Rio Lagarios 087 Tunkés

026 Dzemul 062 Sacalum 098 Tzucacab

027 Dzidzantin 063 Samahil 059 Uayma

028 Deilam de Bravo 084 Sanahcat 100 Ucd

029 Dzilam Gonzalez 065 San Felipe 101 Uman

030 Dazitas 066 Santa Elena 102 Valladolid

031 Dzoncauich 067 Seyé 103 Xocchel

032 Espita 068 Sinancheé 104 Yaxcaba

033 Halacho 069 Sofuta 105 Yaxkukul e

034 Hocaba 070 Sucila 106 Yobain =H. :l:

035 Hoctin 071 Sudzal 4 GETRaRTER T Sebaineh

036 Homdn 072 Suma W, cuBntame inegi e

Fuenie: INEGL Maren Gepesiadistico Muricipal 2010, versin 5.0

Mota: Las dhisicaes incorparadas en esle mapa comesponden al Maren Geaestadistico del INEGI

Fuente: INEGI. Marco Geo estadistico Municipal 2010, version 5.0
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Anexo 5 Cuestionario de Evaluacion
Tramites Municipales: Toluca y
Mérida.

Cuestionario de Evaluacion

Tramites Municipales: Toluca vy

Mérida.

Fecha de la Evaluacion:
[ ]

{} Toluca{ } Mérida.
Accesibilidad

1. ¢Muestra un catélogo en linea de

los servicios y tramites que ofrece

el portal? SI=0 NO=1
2. ¢La informacién del portal cumple
con los estandares de

accesibilidad segun la W3C sin

errores ni advertencias?
SI=0 NO=1

3. ¢Se puede visualizar el portal,
seccién de tramites y el tramite de

los distintos

pago predial por

navegadores (Internet Explorer,
Chrome, Mozilla Firefox y Safari)
en I0S y  Windows?
SI=0 NO=1

4. ¢ El portal del municipio se puede
ver

SI=0

en un dispositivo movil?

NO=1

161

5. ¢El sitio del tramite de pago de

predial puede verse en

NO=1

puede

un
dispositivo moévil? SI=0
6. (El
realizarse completo desde un
NO=1
7. ¢Cual es la tasa de rebote dentro
del
(%)?

8. ¢Cuenta con una evaluacion sin

pago del predial

dispositivo moévil? SI=0

portal

enlaces o ligas del portal rotas o
equivocadas (cuando el validor
dice: The link broken) dentro del
proceso para el pago de predial?
SI=0 NO=1

9. ¢Cuenta con un logo que dirija al

usuario directo al tramite del pago

de predial? SI=0 NO=1
Usabilidad
10.¢,Cual es el numero de clics,

desde la péagina de inicio hasta la
realizacion del tramite sin utilizar

el acceso rapido?

11.¢La pagina muestra un disefio

facil de comprender para que
cualquier persona pueda realizar
el tramite de pago de predial?

SI=0 NO=1



12.¢Cuél es el numero de ranking
que tiene el portal para el pago
predial en México segun su trafico

de visitantes?

13.¢El proceso del tramite pago de

predial se puede realizar sin

NO=1

14.;,Se distinguen claramente

errores? SI=0
los
vinculos del

portal para poder

llegar a la realizacion del tramite

de pago de predial?
SI=0 NO=1
Informacion

15. ¢/ Muestra informacion detallada o
extra acerca del tramite de pago
de predial? SI=0 NO=1

16.¢;Muestra informacion acerca del
marco normativo? SI=0 NO=1

17.¢;Muestra el calculo del costo para
realizar el
17.S5I=0 NO=1

18. ¢ Muestra las formas en las que se

pago del predial?

puede realizar el pago de predial?
SI=0 NO=1

Interaccion

19.¢;Cuenta con un asistente virtual
de atencion de soporte y servicio
del tramite ? SI=0 NO=1
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20.¢Cuenta con wun chat para
atencion ciudadana?
SI=0 NO=1

21.¢Tiene la posibilidad de

comunicarse con el funcionario de
gobierno que le concierne el
trAmite via correo electrénico?
SI=0 NO=1

22.¢ Se puede identificar de manera

automética una respuesta de

recepcion del mensaje

electronico? SI=0 NO=1
23.¢;Tiene una seleccion de

preguntas mas comunes entre los

chats enviados, previamente
NO=1

24.¢Tiene un motor de busqueda en

contestadas ? SI=0

funcionamiento el
SI=0 NO=1

25.¢ Tiene un sitio abierto al publico y

portal?

otro protegido por contrasefia solo

para usuarios con alguna clave?

25.SI=0 NO=1
26.¢;Tiene iconos de enlaces del
portal con su pagina en redes

sociales ? SI=0 NO=1

Rapidez

27.¢Cual es el tiempo que tarda en
cargar la pagina del tramite del

pago de impuesto predial cada



vez que se

entra?

28.¢Cual es el tiempo total para la
finalizacion del tramite de pago de
impuesto predial

en linea, por

medio de la busqueda en el

catalogo de trdmites y servicios?

29.¢Cual es el tiempo total para la
finalizacién del tramite de pago de
impuesto predial en linea, por

medio del

(logo)?

acceso rapido

Transaccién en linea

30. ¢ Existe el proceso de pago a un
clic?SI=0 NO=1

31.¢,Se puede pagar con tarjeta de
crédito ? SI=0 NO=1

32.¢0frece mas alternativas de pago
(PayPal,CLABE)? SI=0 NO=1

33.¢,Se puede observar un logo de
pago seguro al iniciar el tramite?
SI=0 NO=1
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34. ¢ Existen politicas de seguridad a
la vista antes de comenzar

cualquier transaccion?
SI=0 NO=1

35.¢Se observa en el navegador que
es segura la pagina para el
proceso de pago (con un candado
o https)? SI=0 NO=1

36. ¢ Existe la opcion para realizar el
pago en la dependencia ademas

NO=1

37.¢El pago del predial se puede

deenlinea? SI=0

concluir en linea (desde cualquier
aparato
SI=0

38.¢;,Comunica un documento de

electronico)?
NO=1

finalizacion, éxito, negacion de la
gestién electrénica?

SI=0 NO=1

39. ¢Otorga un certificado o recibo
electrénico de pago? SI=0 NO=1



Anexo 6. Listado de tramites de catastro.

Fuente: Pagina web de Mérida, Catadlogo de Programas, Tramites y Servicios

(2017).

Miércoles, 26 de Julio de 2017

&3
Mérida

Ciudac

1vicios en linea

\ Resulados:

Se encontraron €3 framites disponibles para Catastro

LY

Nombre del Trami

Expedicién de Cédula por
Traslacién de Dominio y
Mejora

Expedicién de Cédula por
Traslacion de Dominie

Expedicién de Cédula por
Actualizacion o Mejoras
del Predio

Expedicién de Cédula por
Constitucion o
Modificacién de Régimen
en Condominio.

Expedicion de Constancia

de Inscripcion Predial
Vigente

Expedicion de Oficio de
Inclusién por Omisién

Copias Certificadas

Elaboracion de Plano con
Visita a Campo

Elaboracion de Planos de
Gabinete

e

Pagos en linea

Departamento

Departamento de
Procesos

Departamento de
Procesos

Departamento de
Procesos

Departamento de
Procesos

Departamento de
Procesos

Departamento de Peritos

Departamento de
Procesos

Departamento de
Cartograffa

Departamento de Peritos

Facturacion electronica

g

Catalogo de Programas, Tramites y Servicios

Dependencias Contacto

Descripcion

Se proporciona cédula en Ia cual se registra el cambio de
propietario de un bien inmueble y las modificaciones en
su superficie de construccion

Se proporciona cédula en al cual se registra el cambio de
propietario de un bien inmueble

Se proporciona cédula en Ia cual se registran las
modificaciones en los datos de identificacion y registrales
del predio y las modificaciones en su superficie de
construccion

Se proporciona cédula en la cual se registran la
inscripcion en el Registro Piblico de la Propiedad, del
oficio de régimen de condominio

Se proporciona oficio en el cual se acredita que un predio
esta registrado en Ia Direccion

Se proporciona oficio en el cual se asigna nomenclatura y
se indica la superficie de terreno omitida, en un proyecto
de division inscrito en el Registro Plblico de la Propiedad

Se proporciona copia certificada de libro de parcela,
plano catastral vigente o cédula catastral vigente

Se proporciona plano en formato oficial con el resultado
del levantamiento topografico efectuado, de las
dimensiones fisicas existentes del terreno y construccién
del predio

Se proporciona plano en formato oficial con el resultado
del dibujo efectuado, con base en la informacion de la
construccién proporcionada por el usuarnio de las medidas
fisicas del predio
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L2 Realizar nueva busqueda

Beneficio Ci

Tener actualizada la
documentacién del predio

Tener actualizada la
documentacion del predio

Tener actualizada la
documentacion del predio

Tener actualizada la
documentacion del bien
inmueble

Obtener que oficio que
garantiza el registro del
predio en la Direccion.

Tener actualizada la
documentacion del predio

Atencion a requerimientos
de la ciudadania

Tener actualizada la
documentacion del predio

Tener aclualizada la
documentacion del predio
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