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RESUMEN

Los portales de gobierno son una puerta de
acceso a toda la informacién gubernamental,
permiten atender al ciudadano las 24 horas los
365 dias del afio. Los portales tienen como ob-
jetivo ofrecer servicios en linea de acuerdo con
las necesidades de los ciudadanos. Entre los
beneficios indirectos que pueden generar los
portales de gobierno, se pueden mencionar: la
reduccién de costos, mejoras en la calidad de
los servicios, mejorar la transparencia y ren-
dicién de cuentas, promover la participacion
politica del ciudadano, entre otras ventajas.
Sin embargo, no todos los ciudadanos estdn
aprovechando los beneficios que ofrecen los
portales de gobierno. La brecha social ha ex-
trapolado sus desigualdades al plano virtual,
por lo que los portales podrian estar generan-
do una nueva forma de desigualdad. En M¢-
xico, los grupos vulnerables estdn excluidos de
los servicios que proporciona el gobierno en el
mundo virtual. Para superar estas nuevas for-
mas de desigualdad es necesario generar estra-
tegias de Inclusion Digital. Dichas estrategias
estdn concentradas en que los grupos vulnera-
bles puedan obtener beneficios en su vida dia-
ria por el uso de la Tecnologia de Informacién
y Comunicacién.

Esta tesis tom6 como caso de estudio al
portal del Estado de México en el periodo de
2011 a2013. Se observaron los servicios que el
portal brinda a los ciudadanos en general y se
contrastaron con los grupos vulnerables selec-
cionados (jévenes y adultos mayores). El estu-
dio busca encontrar los factores que harfan un
portal incluyente para los grupos vulnerables.

Problema y pregunta de investigacién

El portal del Estado de México permite rea-
lizar trémites, consultas y asesorfas en linea,
ofrece informacién por perfiles o por trémites,
los perfiles en los que se divide son: servidores
publicos, adultos mayores, indigenas, jévenes,
mujeres, migrantes, personas con discapaci-
dad y nifios. Entre sus principales objetivos
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estdn mejorar la experiencia de los ciudadanos
en relacién a su gobierno; promover trémites y
servicios publicos de mayor calidad; impulsar
la transparencia, y promover la participacién
ciudadana.

Para lograr esos objetivos el portal del Es-
tado de México es alimentado por numerosas
dependencias que proporcionan servicios a di-
ferentes grupos. Dichos grupos esperan que la
promulgacién de la tecnologia sea adaptada a
las necesidades de cada uno de ellos, aun cuan-
do el portal sea fundamentalmente el mismo.
Estas expectativas por parte de los ciudadanos
representan un gran reto para las dependen-
cias encargadas de alimentar el portal consi-
derando que tienen que cumplir con toda la
normatividad y reglamentos que rige el portal,
organizar un proceso complejo entre diferen-
tes dependencias que tienen valores y misiones
diversas y ademds existen factores contextuales
que impactan en la toma de decisiones.

La poblacién total del Estado de México
es de 15.175.862 personas, segtin los datos
presentados en el Censo del 2010 del INE-
GI', el nimero de jévenes de 15 a 29 afos
son 4.065.382, los adultos mayores de 60
anos son 1.137.647 y de 30 a 59 anos son en
total 5, 432.371 ciudadanos. El ndmero de
usuarios que visitaron el portal del Estado de
México entre el 1 de enero al 31 de diciembre
en el 2011 fue de 7.009.401. Por el ntime-
ro de visitas registradas en el portal se podria
pensar que éste da servicio a un gran ndme-
ro de ciudadanos, sin embargo, este dato es
ambiguo ya que el ndmero real de usuarios
atendidos es desconocido y existe la posibi-
lidad que las visitas registradas correspondan
a un solo grupo de personas y que los servi-
cios disponibles sélo estén siendo utilizados
o0 quizé sélo fueron creados para un pequefio
grupo de ciudadanos con acceso a internet y
con conocimiento para su uso.

1 (INEGI, 2010).
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Para el gobierno del Estado de México
tendrfa que ser elemental generar una politica
publica de Inclusién Digital que permita que
los grupos vulnerables puedan ser beneficiados
de los servicios que brinda el portal. Consi-
derando a la ciudadania como el centro de la
politica ptblica en donde se pueda cuestionar
si realmente la promulgacién de la tecnologia
estd incluyendo al ciudadano. En este marco
general, la pregunta de investigacidn para esta
tesis se basé en determinar cudles son los fac-
tores determinantes para la Inclusién Digital
de los jévenes y adultos mayores en los por-
tales de Gobierno. Para comenzar a entender
el problema se tendria que cuestionar: ;qué
factores relevantes estdn involucrados para
permitir la inclusién digital?, ;como afectan
los procesos gerenciales y organizacionales en
la inclusién digital del portal?, ;c6mo impac-
tan las normas, reglamentos y costumbres en
la inclusién digital del portal del Estado de
México?, ;cémo impactan los factores con-
textuales en la inclusion digital del portal?,
scudles son las caracteristicas de un portal de
gobierno para que incluya digitalmente a los
grupos vulnerables?, ;como el gobierno del
Estado de México estd implementando dichos
factores para incrementar la inclusién a través
de su portal u otras estrategias?.

Metodologia de la investigacién

A través de una aproximacién al problema
de investigacién realizada a partir de fuentes
secundarias se seleccioné al portal del Estado
de México, con base al Indice de Gobierno
Electrénico Estatal IGEE) evaluacién de los
portales estatales de los 31 estados del pais y
del Distrito Federal publicado en la revista Po-
litica Digital® y en donde el Estado de México

2 El Indice de Gobierno Electrénico Estatal
(IGEE) toma en consideracién los siguientes
componentes: informacién, interaccién, tran-
saccién, integracién y participacién (Luna,

se ha destacado por permanecer en los prime-
ros lugares. Después de la seleccién del portal
de uno de los estados (Estado de México), se
visité la pdgina del portal para prestar aten-
cién a los servicios que se estdn ofreciendo, las
dependencias que participan, los perfiles que
atienden y la promocién que dan a los ser-
vicios principales dentro del portal. En base
a dicha observacién se pudo analizar que se
atienden a distintos perfiles: servidores publi-
cos, adultos mayores, indigenas, jovenes, mu-
jeres, migrantes, personas con discapacidad y
ninos.

Tomando en consideracién la caracte-
ristica etaria que representa cada grupo, se
seleccioné a los jovenes® y adultos mayores®.
Ya identificados los perfiles para trabajar, se
analizé el organigrama de la dependencia en-
cargada del portal del Estado de México. Se
opté por la aplicacién de entrevistas a profun-
didad’, realizadas con las personas que tienen
un rol en la administracién y desarrollo del
portal utilizando la técnica de “bola de nieve”,
la cual consistié en identificar sujetos dentro
del Sistema Estatal de Informdtica (SEI), asi
como, dependencias que intervienen en el
aporte y servicio de informacién en el portal.
Se utilizé un cuestionario abierto como guia,

Duarte, Gil-Garcfa, Luna-Reyes, & Sando-
val-Almazin, 2012).

3 Laley de la Juventud del Estado de México,
considera joven a la poblacién entre 12 y 29
afios de edad

4 La definicién de Tercera Edad, nace en la
Asamblea Mundial del Envejecimiento, rea-
lizada en Viena, Austria, en 1985, donde se
acordé que a partir de los 60 afios de edad, las
personas son consideradas como ancianos o
adultos mayores.

5 Las entrevistas fueron guiadas por el cuestio-
nario propuesto por Gil Garcia (2012a) pégi-
na 205.
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dicho cuestionario incluyé 38 preguntas. En
total se contd con la participacién de 14 fun-
cionarios de distintas dependencias que traba-
jan con jévenes y adultos mayores.

Marco teérico

El gobierno electrénico tiene el potencial de
transformar los servicios publicos, asi como
reinventar la relacién entre el gobierno y la
ciudadanfa. Sin embargo, existen diferentes
barreras en donde los beneficios pueden llegar
con lentitud. Algunas de las barreras o de los
problemas tienen que ver con la infraestruc-
tura, organizacién, poh’tica, economia y otros
factores sociales (Ifinedo, 2007).

Detrds de todo el aparato tecnoldgico
existe un sinfin de acuerdos entre diferentes
dependencias de gobierno que deben estar
constantemente comunicadas y bajo un mis-
mo proyecto de inclusién del ciudadano. Estas
dependencias trabajan una variedad de siste-
mas organizacionales, sociales y de normas
politicas que gufan el comportamiento y dan
estructura a las dependencias y organismos
gubernamentales (Fountain, 2013) ademds de
que pueden tener diferentes metas y agendas
aun cuando estén ocupando la misma tecno-
logia (el portal), cada una de las secciones que
integran el portal estd bajo el liderazgo de di-
ferentes administradores publicos que tienen
que llegar a diferentes acuerdos para la organi-
zacién del portal. Muchas veces los problemas
que se pueden enfrentar en el desarrollo del
portal o de cualquier politica publica no estdn
en la seleccion de la tecnologia, sino en cdmo
se organizan, en las estrategias que eligen para
dar un mejor servicio que puede ir desde el di-
seno, acuerdos institucionales, contexto socio-
econémico (Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2010;
Gil-Garcia & Pardo, 2005).

Ademis de los retos organizacionales para
darle vida al portal, el gobierno tiene que
evitar reproducir y mantener las asimetrias y
desigualdades que existen en la sociedad que
se viven fuera del plano virtual (Bwalya ez al.,

212

2012; Fountain, 2013). El principal desafio
que tiene el portal del Estado de México y
otros portales, es poder llegar a una inclusién
digital de los grupos vulnerables, en donde el
reto es que todos los ciudadanos, sin importar
su condicién, tengan igualdad de resultados
no de oportunidades.

Incluir a los grupos vulnerables al mundo
de las TIC es casi imposible si se realiza indivi-
dualmente; por lo tanto, para alcanzar la meta
de inclusién digital ciudadana debe trabajarse
en términos colectivos a través de la definicidon
de politicas publicas de inclusién digital por
parte del Estado que promuevan la construc-
cién de una sociedad de informacién y cono-
cimiento, centrada en las personas y orientada
al desarrollo (Kaufman, 2009).

Para esta investigacion se utilizé el modelo
de la promulgacién tecnolégica que reconoce
las relaciones complejas entre las tecnologfas y
las estructuras sociales, visibilizando como la
organizacién va a afectar a la tecnologfa pro-
mulgada y como la tecnologfa, a su vez, va a
cambiar a la organizacién (Gil-Garcia, 2013).
El uso de este marco de andlisis puede ayudar
a entender mejor los factores de éxito de las
iniciativas de gobierno electrénico (Bwalya er.
al., 2012).

Los portales de gobierno

y la inclusién digital

Dentro de la promulgacién de la tecnologia
de los portales de gobierno, se considera como
parte del marco tedrico el concepto de inclu-
sién digital que refiere al: “conjunto de politi-
cas publicas relacionadas con la construccion,
administracién, expansién, ofrecimiento de
contenidos y el desarrollo de capacidades locales
y apoyos cognoscitivos en las redes digitales pu-
blicas, alimbricas e inaldmbricas, en cada pais y
en la regién entera para utilizarlas como una he-
rramienta que permita el desarrollo. Incluye las
garantias de privacidad y seguridad ejercidas de
manera equitativa para todos los usuarios de esas
redes” (Alva de la Selva, 2012; Robinson, 2005).
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Para que un portal de gobierno sea real-
mente incluyente las caracteristicas que podria
tener son: presentar informacién pertinente
(tiempo y calidad) sobre los servicios y bene-
ficios sociales que oftrece el gobierno para los
grupos excluidos, el uso de un lenguaje acce-
sible deberfan de tener sumo cuidado en evi-
tar barreras de comunicacién usando lenguaje
sexista, técnico o gubernamental que aleje al
ciudadano. Se debe tener sumo cuidado en no
pensar que al darle acceso a la tecnologia se
podrian incluir dichos grupos en automdtico
(Travieso & Planella, 2008).

Conclusiones

Para concluir, los factores de éxito para la In-
clusién Digital de los grupos vulnerables en
los portales de gobierno, encontrados en esta
tesis, podemos destacar como mds relevante el
liderazgo del gobernador al influir en las accio-
nes de los funcionarios de cada una de las de-
pendencias y por lo tanto en los resultados del
portal. En el caso del portal del Estado de M¢é-
xico, el gobernador tuvo una visién especifica
para la creacién del portal, su principal obje-
tivo fue facilitar los trdmites y servicios para
los ciudadanos, los funcionarios concentraron
sus esfuerzos para alcanzar dichos objetivos y
generar resultados y por tal motivo enfocaron
los esfuerzos en crear un portal que ayude a
recaudar los impuestos y no estdn consideran-
do acercar a los grupos vulnerables como su
objetivo principal.

Con la construccién del portal se logré
definir sus actividades, organizacién de los
puestos de mandos y jerarquias, regulacién
de contenido, etc. La normativa es adecuada
y cubre aspectos para generar y alimentar un
portal. Pareciera evidente que hasta que no
exista el mandato del gobernador sobre el di-
sefio de una estrategia serd complicado que las
dependencias pongan atencién en este rubro.

Entre las estrategias para incluir al ciuda-
dano dentro del portal se detectaron: uso de
lenguaje ciudadano, facilitar la organizacién

de la informacién a través de perfiles, uso
de blogs, chats, call center, redes sociales por
mencionar algunos recursos de la Web 2.0 que
les ayudan a tener una mayor interaccién con
el ciudadano. Es decir, crear canales de comu-
nicacién entre el gobierno y los ciudadanos
(Mercado-Lara &Gil-Garcia, 2014).

Parece que la Inclusién Digital no se atien-
de totalmente por medio del portal, hay inte-
tés de algunas dependencias por incluir a la
poblacién pero por parte de otras no se han
realizado acciones de inclusidn, esto puede ser
por la falta de recursos tecnolégicos o huma-
nos, incluso por que las mismas dependencias
no han logrado incluirse digitalmente y toda-
via sufren muchas carencias en el dmbito tec-
noldgico y de conocimiento.

Tomando lo anterior en cuenta, podemos
decir que el portal es un espejo de la realidad.
Asi como los jévenes o los adultos mayores es-
tan excluidos de la sociedad, también sufren
cierta exclusién desde el portal. El portal y la
Inclusién Digital se han manejado por sepa-
rado en el gobierno del Estado de México. El
portal nunca va a sustituir la atencién cara a
cara y menos para los grupos vulnerables.

Existen grandes retos como disminuir la
brecha digital y la pobreza digital, el gobierno
se tiene que dar cuenta que los esfuerzos que
ya esté haciendo sean realmente incluyentes.
El gobierno tendria que estarse asegurando
que los grupos vulnerables puedan recibir los
mismos beneficios que un ciudadano incluido,
el objetivo es tener una igualdad de resultados
y no solamente igualdad de oportunidades.

El uso del marco analitico de la promul-
gacién tecnoldgica nos ayuda a entender los
diferentes aspectos y relaciones entre la tec-
nologfa, la organizacién y los factores exter-
nos que afectan la construccién del portal del
Estado de México al identificar las diferentes
relaciones y cdmo un aspecto afecta a otro se
podrian realizar mejores estrategias de Inclu-
sién Digital.
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