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Resumen. Esta investigacion explora el caso mexicano y el impacto de la pandemia por covid-19 en
la estrategia de e-gobierno para la gestion de asuntos publicos. Se analiza cdmo estd México ahora,
si se dio el mismo efecto resorte que generd en otros paises o no ocurrié algiin cambio significativo
y qué tan lejos estamos de lograr la consolidacion del gobierno electrénico en nuestro pais, y de las
condiciones que garanticen cerrar la brecha digital, mejorar la calidad de los productos y servicios
publicos y acerquen los gobiernos a los ciudadanos.
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Abstract. This research explores the Mexican case and the impact of the covid-19 pandemic on
the e-government strategy for the management of public affairs. It analyzes where Mexico is now,
whether there was the same spring effect that it generated in other countries or no significant
change was generated and how far we are from achieving the consolidation of electronic govern-
ment in our country, and from the conditions that guarantee closing the digital gap, improving the
quality of public products and services and bringing governments closer to citizens.
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Introduccion

Desde la 6ptica de la gobernanza democratica que actualmente predomina a nivel global,
la instrumentacidn, el fortalecimiento y la exposicion a los alcances del gobierno electro-
nico es un mecanismo que permite que la gestion publica sea mas eficiente en la entrega
de productos y la prestacion de servicios de calidad a la ciudadania, en menor tiempo y sin
la intervencion de personas servidoras publicas, lo cual reduce el riesgo de incidencia y de
actos de corrupcion (Callata, 2018). Asimismo, el gobierno electrénico tiene mecanismos
de fiscalizacion eficaces; con él se pueden realizar consultas en tiempo real sobre el estado
que guardan tramites y servicios, sus resultados y los procedimientos utilizados para su
resolucion. Al mismo tiempo, el gobierno electrénico busca favorecer la interaccion direc-
ta entre los ciudadanos y las instancias de gobierno y reducir la intermediacion de actores
e instancias como los partidos politicos, ya que éstos pueden expresar directamente sus
necesidades, satisfacciones y deseos de participacion en las actividades del gobierno (Pé-
rez et al., 2015).

En los ultimos afos se observé que se han expandido el uso de internet y el acceso a
dispositivos méviles inteligentes y equipos de computo, que durante la pandemia por co-
vid-19 impulsaron en forma contingente —durante el confinamiento ordenado y aun des-
pués— que los ciudadanos usaran mas las herramientas digitales para tener interaccion
con personas, productos y servicios (INEGI, 2023). Sin embargo, en México el crecimien-
to del gobierno electrénico no ha avanzado a la velocidad que se esperaria por el efecto de
estos fendmenos. El propdsito de este articulo es mostrar cudl ha sido su progreso y hacia
dénde avanza, ya que serd fundamental para la evaluacion de las politicas que buscan
fortalecerlo e impulsarlo por los beneficios que implica en la gestién de asuntos publicos
como la transparencia, rendicién de cuentas y participacion ciudadana.

El gobierno electrénico o e-gobierno puede definirse como el uso de herramientas de
la tecnologia de informacién y telecomunicacion, en particular internet y todas sus apli-
caciones, para tener un buen gobierno (Torres, Vasquez y Viloria, 2010). Los principales
beneficios de la implementacion del e-gobierno es el aumento en la transparencia y la
eficacia, pues al disponer de servicios en linea es posible gestionar muchos tramites guber-
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namentales mediante sitios, plataformas o aplicaciones digitales que abaratan los costos
y tiempos de respuesta a los ciudadanos; es decir, sin filas ni traslados a instalaciones del
gobierno, sino a cualquier hora y desde cualquier lugar si se cuenta con un dispositivo y
conexion a internet (Naser, 2011).

El gobierno electrénico favorece la transparencia y rendicién de cuentas ya que gra-
cias a la creacion de portales de acceso publico es posible publicar en formatos abiertos
diversos tipos de informaciéon —por ejemplo, la relacionada con el gasto publico—, asi
como transparentar los requisitos para los tramites y servicios que presta el gobierno, cos-
tos, impuestos o gravamenes. También es posible conocer tiempos de respuesta y canales
o medios oficiales para recibir informacién sobre tramites y servicios requeridos, como
correo electronico, consulta directa, descarga, o bien hacer aclaraciones (Rodriguez et al.,
2024; Naser, 2011).

La interaccion directa de los ciudadanos mediante el gobierno electrénico favorece
que éstos dispongan al momento de mas y mejor informacion sobre las actividades que
realiza y conozcan los requisitos y procedimientos sobre tramites que se deben realizar, y
ademas les da certidumbre sobre las acciones de su gobierno. Lo anterior tiene como im-
pacto directo la reduccién de la corrupcion porque disminuye o elimina la asimetria entre
el servidor publico y quien solicita el tramite o servicio. Esto evita la tentacion de utilizar el
privilegio de la informacion del primero para obtener un beneficio a costa del solicitante
(De los Santos y Marin, 2024; Villalobos, 2023).

Por otra parte, el gobierno electrénico evita el riesgo de corrupcion en servicios con
mayor demanda. Se ha observado que en este tipo de servicios, por el hecho de ser aten-
didos por pocos servidores ptblicos y con limitaciones en nimero de servicios, solicitu-
des diarias y tiempo de procesamiento, esto encarece la oportunidad de ser atendidos.
Lo anterior genera un contexto de competencia que propicia una corrupcion en que los
ciudadanos buscan maximizar su oportunidad de ser atendidos ofreciendo un soborno al
servidor publico, ya que estan dispuestos a pagar mas por recibir el servicio que deman-
dan (Vargas, 2017; Callata, 2018).

Al mismo tiempo, la disponibilidad practicamente en tiempo real de informacién
en las redes sociales del gobierno provee una comunicacién mas eficaz en situaciones de
riesgo o puede prevenir la vulneracion de los derechos ciudadanos. La informacion clara,
oportuna y confiable que ofrece el gobierno por medios electrénicos les permite a los ciu-
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dadanos participar con mayor certidumbre en la vida econdmica, politica y social del pais,
asi como ejercer sus derechos de manera libre e informada, facil y rapida practicamente
desde la palma de su mano, como cuando se interacttia con el gobierno desde un teléfono
inteligente (Vizcarra et al., 2020; Ripalda, 2019; Suing, Barrazueta y Carpio, 2018; Naser,
2011).

Desde hace mas de veinte afos, los avances en la revolucion tecnoldgica de la infor-
matica en el mundo globalizado marcaron el inicio de una busqueda por hacer un masy
mejor gobierno electrénico, lo cual ha motivado el disefio y la medicion de estos esfuerzos
utilizando diversos indicadores de interaccién con éL.

Aunque en algiin momento se pensé que la instrumentacion del gobierno electrénico
seria el resultado logico de la expansion vertiginosa del uso de internet (Naser, 2011), la
evidencia a nivel global indica que tal crecimiento no es natural, pues no ha sido igual ni
en el mismo sentido para todos. Por ejemplo, los resultados de la Encuesta de E-Gobierno
levantada por la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) en 2022 muestran que la
tecnologia digital esta desdibujando las lineas entre las esferas fisica, digital y bioldgica, lo
cual modifica rapidamente la forma como viven, trabajan y se comunican las personas, y
el sector publico no es la excepcion. En muchos paises no hay separacion entre gobierno
y gobierno electrdnico, lo que cambia positiva y definitivamente su dinamica frente a las
personas a las que sirven; pero en otros al rezago en acceso a infraestructura se suma un
ndimero reducido de usuarios de internet y una menor oferta de servicios digitales por
parte de los gobiernos (ONU, 2022).

Elinforme de dicha encuesta seniala que casi todos los paises del mundo estan inmer-
sos en el proceso de digitalizacion, pero no han alcanzado el mismo nivel de desarrollo.
A pesar de sus avances, los beneficios para comunidades y segmentos vulnerables han
sido desproporcionados y profundamente desiguales, y la pandemia de covid-19 los ha
expuesto aun mas a la desigualdad, particularmente en materia de gobierno electrénico,
entre los paises y entre regiones en el interior de ellos (oNU, 2022).

De acuerdo con los resultados de la misma encuesta, en 2022 la tendencia era a crear
una agenda de desarrollo digital orientada a politicas que permitieran a los gobiernos de-
sarrollar sistemas digitales con soluciones que garantizaran la continuidad de los servicios
publicos de manera segura y confiable; que tuvieran capacidad de respuesta y agilidad en
la toma de decisiones en un contexto de incertidumbre, y de fortalecer la gobernanza en
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todos los niveles, en interaccion con todos los segmentos de la sociedad para garantizar
que en las poblaciones vulnerables nadie se quedara atras en la construccién de una so-
ciedad digital hibrida. Este modelo reconoce la necesidad y pertinencia de que en algu-
nos tramites y servicios esté presente el ciudadano, como en las consultas médicas y los
estudios de laboratorio, entre otros, pero se busca minimizar estas interacciones con el
propdsito de que los servicios digitales mejoren la eficiencia de los gobiernos.

En 2022 los primeros lugares en la clasificacion del indice de gobierno electrénico de
la oNU fueron: en primero Dinamarca, en segundo Finlandia, en tercero Corea del Sur, en
cuarto Nueva Zelanda y en quinto Islandia y Suecia. Estos paises han experimentado una
transicion fluida a servicios automatizados y personalizados accesibles a todos sus ciuda-
danos en cualquier momento y desde cualquier lugar. Para ello instrumentaron tecnologias
de vanguardia como repositorios en la nube informatica, inteligencia artificial y cadena de
bloques (blockchain) para atender y evaluar las necesidades de los ciudadanos. Asimismo,
han desarrollado nuevos métodos para explotar herramientas de modelado de politicas
basadas en analisis de datos y estrategias novedosas de inclusion social, ademas de mejorar
el acceso gratuito e irrestricto a servicios de conexion wifi en sus territorios. En este indice
México estd en el lugar 62 a nivel mundial y es el séptimo en América latina, superado en la
region por Uruguay, Chile, Argentina, Brasil, Costa Rica y Perti (ONU, 2020a, 2020b, 2022).

La tendencia creciente a la modernizacion y digitalizacion del gobierno electrénico
tiene como horizonte la instrumentacién de modelos adaptativos basados en inteligencia
artificial. La velocidad de crecimiento aumento entre 2019 y 2021, por lo que la pandemia
por covid-19 dio un impulso importante a los procesos que se venian instrumentando. La
contingencia provocé que los gobiernos dieran una respuesta acelerada de atencién a las
necesidades y de soporte a la instrumentacion de politicas enfocadas en la prestacion de
servicios y apoyo a las poblaciones vulnerables (CEPAL, 2022).

Asi, en este periodo se crearon o fortalecieron sitios web, aplicaciones, estrategias de
comunicacion en redes sociales en tiempo real, encuestas en linea, mapas digitales, das-
hboards, sitios para consulta de datos abiertos, visualizacion y analisis de datos, chatbots,
servicios de telemedicina (e-medicina), continuidad y apoyo a empresas de todos los ta-
manos (e-bussiness), aplicaciones de rastreo para favorecer el cumplimiento del distancia-
miento social y el seguimiento de pacientes; utilizacién de robots y drones para la entrega
de alimentos, medicinas y vacunas; plataformas para el teletrabajo, principalmente para
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que los servidores publicos pudieran seguir prestando servicios y para continuar con los
ciclos escolares interrumpidos por el confinamiento (ONU, 2022).

En el caso de México, la instrumentacion de estrategias de atencion a la pandemia
se enfocd principalmente en la creacion de sitios web para proporcionar informacion de
prevencion, mortalidad y morbilidad, plataformas para atender las necesidades de edu-
cacién basica y el redireccionamiento de los canales tradicionales de visita a las oficinas
gubernamentales para tramites y la prestacion de servicios en linea. Al mismo tiempo,
la pandemia puso de relieve las disparidades de acceso a internet y en las habilidades
digitales no sélo entre la poblacion, que rapidamente debi6 utilizar un nuevo esquema de
practicas para continuar con sus actividades, sino también entre servidores publicos. Por
ello se prioriz6 la adquisicion de infraestructura, redes, servidores y equipos de computo,
tabletas y otros dispositivos que permitieran el teletrabajo y la capacitacion de los servido-
res publicos para utilizarlos (ONU, 2020).

Metodologia

Al comparar la respuesta global y los avances que han tenido otros paises en e-gobierno,
y ante los cambios inducidos por la pandemia, es importante reflexionar sobre el estado
que guarda en México el gobierno electrénico para comprobar si tuvo el mismo efecto de
resorte que en otros paises para impulsar el gobierno electrénico o, debido a sus pocas
acciones al respecto, no se generd un cambio significativo, y al mismo tiempo identificar
qué tan lejos esta el horizonte de la propuesta a nivel global y cuanto tiempo tardara el
pais en experimentar los beneficios en transparencia, rendicion de cuentas, reduccion de
la corrupcion y participacion ciudadana que otros paises han obtenido gracias a la instru-
mentacion de politicas para profundizar en la inclusion del gobierno electrénico.

Para lograr los objetivos planteados en este articulo se utilizé informacién del Banco
de Indicadores del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), proveniente de
la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCI1G) (INEGI, 2024). Esta
encuesta tiene el objetivo de «obtener informacién que permita generar estimaciones con
representatividad a nivel nacional y estatal sobre las experiencias, percepciones y eva-
luacién de la poblacion de 18 anos y més en ciudades de 100 ooo habitantes y mas sobre
los tramites y servicios que proporcionaron los diferentes ambitos del gobierno» (INEGI,
2024Db, p. 2) en un momento dado.
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La ENCIG es un instrumento geoestadistico bienal que se aplica en hogares de cen-
tros urbanos con mas de 100 0oo habitantes, donde se entrevista a personas mayores de 18
aflos como informantes. Es representativa a nivel nacional y estatal, se levanta desde 2013
y es compatible con mediciones que realizan en el mundo la oNU y la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (0CDE) (INEGI, 2024b).

La ENCIG contiene preguntas relacionadas con las siguientes variables: 1) caracte-
risticas sociodemograficas de residentes y hogares en la vivienda; 2) integrantes del hogar
principal y caracteristicas sociodemograficas; 3) confianza en la administracién publi-
ca; 4) percepcion de corrupcion; 5) evaluacion de servicios basicos; 6) servicios publicos
bajo demanda (experiencias con pagos, tramites y servicios publicos); 7) tramites de alta
frecuencia (vehiculares y fiscales, citas o atenciéon médica programada, tramites de edu-
cacion publica; pagos de energia eléctrica, agua potable, impuesto predial, tenencia vehi-
cular; tramites del registro civil, municipales, de construccién y ante el Registro Ptblico
de la Propiedad, de programas de asistencia publica y de créditos para vivienda; tramites
relacionados con la energia eléctrica, de pasaporte, ante el Ministerio Publico o la Fiscalia
Estatal; de apertura de una empresa, atenciéon médica de urgencia, solicitud de servicios
municipales, llamadas a la policia, actos de autoridad); 8) corrupcion durante la realiza-
cion de tramites, pagos o solicitudes de servicios; 9) corrupcion general; 10) gobierno
electrénico, y 11) confianza en instituciones.

A partir de estas variables, el INEGI selecciona algunas caracteristicas especi-
ficas, observables y medibles para mostrar los cambios o las tendencias en los va-
lores observados con el propdsito de evaluar su comportamiento y determinar su
impacto (Mondragon, 2002). Los indicadores seleccionados para responder nues-
tras preguntas de investigacion provienen de la seccion de gobierno electrénico;
son cinco indicadores sobre el porcentaje de tramites realizados personalmente
y otros cuatro sobre el porcentaje de personas mayores de 18 aflos que tuvieron
alguna interaccion con el gobierno por medios digitales (INEGI, 2024c).

Las series de tiempo muestran los cambios en las interacciones de ciudadanos
mayores de 18 aflos con el gobierno y los medios en la realizacién de tramites y
servicios. La serie de tiempo sobre porcentaje de tramites presentados a través de
internet se utiliz6 para hacer una proyeccion al 2031.

Se utilizé para la proyeccion el modelo seleccionado para la serie de tramites
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presentados por internet. Se eligié una regresion lineal con una R* = 0.8499, lo
que cumple con el criterio de que su coeficiente de determinacion sea mayor que
0.64, y se tomo6 un valor de R = 0.8 como criterio de aceptacion implica R* = 0.64
(Tristan y Vidal, 2006). No se utilizaron polinomios de grado mayor debido a que,
aun cuando tienen la ventaja de mejorar el ajuste a los datos observados, tienden
a conducir a prondsticos mas desfavorables y que requieren de una interpretacion
mas compleja o deberian involucrar mas variables (Derner et al., 2020). Debido a
que la unica variable explicativa es el afio, no es pertinente utilizar modelos mas
complejos.

Las ecuaciones de los modelos de regresion, que se obtienen por medio del
método de minimos cuadrados, son:

Porcentaje de tramites en las instalaciones del gobierno: y =a + B * x, + ¢,

Porcentaje de tramites presentados por internet: y = a + 3% x,+ ¢,

i=1,2...n

Siendo ei variables aleatorias independientes con distribucion de probabilidad co-
mun N(0,0). El coeficiente « recibe el nombre de ordenada en el origen y el coeficiente 8
el de coeficiente de regresion. La ecuacion y = a + x es la ecuacion de una recta en la cual
a representa el valor de y cuando x = 0 y 8 representa el cambio que se produce en el valor
de y cuando x se incrementa en una unidad.

Los coeficientes deben obtenerse a partir de los datos observados. Los términos de
error se calculan por la diferencia entre el valor observado y el valor proporcionado por la
ecuacion de regresion. Para realizar los calculos se utilizd el programa Excel.

Enseguida se presentan los estadisticos del modelo de regresion lineal simple para el
porcentaje de tramites realizados personalmente a través de internet.

El R? esta por encima del valor critico referido, lo que muestra un buen ajuste para el
intervalo de confianza estimado para la serie de porcentaje de tramites realizados perso-
nalmente en instalaciones de gobierno. Se toma una R = 0.8 como criterio de aceptacion,
esto implica que R* = 0.64 (Tristan y Vidal, 2006), como se observa en el cuadro 1.

El valor obtenido mediante el analisis de varianza para el estadistico F es superior al
valor critico, por lo que se acepta el modelo como se observa en el cuadro 2.

Los coeficientes difieren de cero y el valor p esta por debajo de 0.05, como se observa
en el cuadro 3 (ver pagina siguiente), por lo que es significativa la variable. Esto, a su vez,
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Cuadro 1| Estadisticos del modelo de regresion lineal simple para el porcentaje
de tramites realizados personalmente a través de internet

..........................................................................................................

Estadisticas de la regresién

Coeficiente de correlacion multiple 0.92191535
Coeficiente de determinacion R? 0.84992792
R? ajustado 0.8124099
Error tipico 2.90293776
Observaciones 6

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 2 | Analisis de varianza del modelo de regresion lineal propuesto para
la serie de porcentaje de tramites realizados personalmente a través de internet

...........................................................................................................

Grados de Sumadecua-  Promedio de Valor critico
libertad drados los cuadrados F deF
Regresion 1 190.905143 190.905143 22.6538583 0.00890777
Residuos 4 33.7081905 8.42704762
Total 5 224.613333

Fuente: Elaboracion propia.

sugiere que los cambios en la variable predictora se asocian con cambios en la variable de
respuesta.

Al revisar el modelo de regresion para los tramites por internet identificamos
que un polinomio de segundo grado podria ofrecer un mejor ajuste que el mode-
lo de regresion lineal planteado. Sin embargo, al realizar la proyeccion utilizando
ese polinomio observamos que conducia a la estimacion de valores desfavorables
(Derner et al., 2020). Esto debido a que la mejoria en el ajuste beneficiaba princi-
palmente al dltimo tramo de la serie, correspondiente a los aflos en que se expe-
rimentd la pandemia por covid-19, lo cual muestra evidencia del cambio signifi-
cativo ocurrido en la utilizacion de los tramites presentados por internet durante
ese periodo, pero que no se relacionan con la tendencia del fenémeno observado.

Por lo tanto, asumimos que las condiciones que motivaron este cambio en el
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Cuadro 3 | Coeficientes del modelo de regresion para la serie porcentaje de tramites realizados

personalmente a través de internet
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Fuente: Elaboracién propia.

Gréfica 1 | Analisis de los residuos del modelo propuesto para la serie porcentaje
de tramites realizados a través de internet
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Fuente: Elaboracion propia.
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valor serfan las mismas y se mantendria la tendencia predicha por el ajuste polino-
mial, lo que podria conducir a un error. En tal sentido, lo deseable seria ajustar el
modelo hasta tener las observaciones correspondientes a los siguientes periodos,

para ver si el efecto de la pandemia se reduce o aumenta y, de hacerlo, en qué me-
dida.

Resultados

Como ya se menciond, a partir de la pandemia por covid-19, iniciada en 2020, la gestion
de las politicas publicas y acciones de gobierno para la atencion, el control y la mitigacion
de sus efectos requirieron de la operacionalizacion acelerada de multiples innovaciones
digitales. Esto propici6 la consolidacion del gobierno electrénico en paises que ya tenian
avances importantes al respecto y los que habian logrado un desarrollo incipiente, pues la
pandemia por covid-19 sirvi6 de estimulo para impulsarlo.

Durante este periodo la necesidad de dispositivos, acceso a internet y servicios
digitales hizo que se incrementara su demanda (Sandvine, 2023). Ademads, aumen-
t6 el nimero de usuarios de internet en el mundo, que pasé de 4 180 millones en
2019 a 4 960 millones en 2021 (Banco Mundial, 2021, 2022), lo cual implicé que
el trafico medio global se multiplicara por 3.2 veces entre 2018 y 2021 (Sandvine,
2023).

En México, los usuarios de internet pasaron de ser el 69.6% al 75.6% de la
poblacién entre 2019 y 2023; en 2022 el pais llegé a 93.1 millones de usuarios
(INEGI-IFT, 2023). Sin embargo, pese al incremento, la proporcion es baja si se
considera que en el mismo ano en Estados Unidos eran usuarios de internet el
91.8% de su poblacion y en Canadd el 92.8%. Esto demuestra que México ain
tiene un largo trecho que recorrer para estar a la par de sus principales socios co-
merciales; su porcentaje de usuarios en su poblacién es un pardmetro que permite
dimensionar su demanda potencial de servicios digitales, pues habria una deman-
da no satisfecha de atencion del derecho humano de los mexicanos a la internet.

Los indicadores de la ENCIG 2023 muestran que en 2015 menos del 20% de
los mexicanos mayores de 18 afios tenian algun tipo de interaccién virtual con el
gobierno, como llenar un formato, realizar un pago, solicitar un servicio o comple-
tar un tramite respecto a servicios. En 2023 la proporcion aumento6 a mas del 28%;
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es decir, ha habido un cambio significativo en diez afios, como se observa en el
cuadro 4. Este crecimiento también se documenta en otros instrumentos estadis-
ticos del INEGI. La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias
de la Informacién en los Hogares (ENDUTIH) 2022 plantea que el porcentaje de
usuarios de internet que tuvieron interaccion con el gobierno pas6 de 35.4% en
2019 a 39.1% en 2022 (INEGI-IET, 2023).

En general, las interacciones de los ciudadanos mayores de 18 afos con el gobierno
a través de internet se han incrementado significativamente, y el incremento fue mayor
entre 2019 y 2021. Esto pudiera relacionarse con el confinamiento y la reduccion de las
actividades presenciales durante la pandemia de covid-19.

Esta informacion sugiere que México se encuentra en un contexto de gobierno «hi-
brido» ya que, por un lado, hay una creciente proporcion de personas con acceso a inter-
net y cada vez tiene mas interaccién con ¢l por este medio, lo cual configura el gobierno
electronico presente; y, por el otro lado, en el pais el gobierno presta mayormente servicios
tradicionales o «presenciales», es decir, que requieren la presencia de los ciudadanos en
las oficinas gubernamentales para ser atendidos por servidores publicos, como ocurre
también con los pagos en tiendas, farmacias, bancos o kioscos. En este lado incluimos la
atencion telefénica que, en un sentido mas formal, es la primera modalidad remota de
interaccion disponible entre ciudadanos y servidores publicos, pues la persona puede ser
atendida desde su casa o mediante su teléfono celular, lo que, por su antigtiedad, represen-
ta un esquema mas tradicional.

En el cuadro 5 (p. 122) se observa que han cambiado los porcentajes de tramites
realizados en el pais por tipo, lo cual muestra la coexistencia del gobierno electrénico
relacionada con la realizacion de tramites y la prestacion de servicios por internet, el go-
bierno presencial y el tradicional. Se observar que ambos tienden a la baja. El indicador
que disminuye mas es el que se refiere al porcentaje de tramites en las instalaciones de go-
bierno, lo que sugiere un cambio en las preferencias de los ciudadanos, pero cabe sefalar
que un poco mas de la mitad de los tramites realizados por personas mayores de 18 afos
se hicieron acudiendo a oficinas de gobierno. Lo anterior demuestra la existencia de un
fuerte gobierno presencial y tradicional, lo cual sugiere que hay un gran margen para que
en interacciones de los ciudadanos ocurran actos de corrupcion.

En 2018 se publico la Ley General de Mejora Regulatoria, que persigue, entre muchos
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Cuadro 4 | Concentrado de indicadores sobre el porcentaje de ciudadanos
mayores de 18 afios por tipo de interaccidn con el gobierno (porcentajes)

...................................................................................................

Llen6yenvidalgin  Continu6otermind  Requisité en linea Hizo pagos por tra-
formato en paginas  un trdmite o hizo algin formato o mites o servicios en
3 de internet para algiin pago por un solicitud parainiciar, el portal de alguna
Ano iniciar, continuaro  servicio en paginas  continuar o terminar institucién publica u
concluir tramites de internet del algin tramite oficina de gobierno
gobierno
Cambio
) A 8.8 A 7.6 A 8 A 7
en afios
2015 19.7 9.8 20 10
2017 17.4 9.5 17 9
2019 18.8 11.2 19 11
2021 39.3 17.7 39 18
2023 28.5 17.4 28 17

* Las diferencias porcentuales entre 2019 y 2021 son significativas.
Fuente: Elaboracion propia con base en indicadores de gobierno electrénico del Banco de Indicadores del INEGI

para 2024.

otros objetivos, la accesibilidad tecnoldgica para simplificar y modernizar los tramites y
servicios, lo cual contribuiria al fortalecimiento del gobierno electrénico. En tal sentido,
los avances en éste podrian serlo en mejora regulatoria; sin embargo, la instrumentacion
de acciones concretas en este aspecto en los niveles estatal y municipal es un proceso
lento y complejo porque es necesario desarrollar estrategias ad hoc para cada municipio
y estado en tres esferas fundamentales: la institucional, la normativa y la administrativa
(Tamayo y Haro, 2004; Garcia y Vazquez, 2022). Estas esferas no se reducen a ofrecer un
tramite o servicio en linea, sino que representan un cambio integral en el funcionamiento
del gobierno, por lo que resulta muy complicado establecer una relacion directa entre las
variables observadas para este estudio y el impacto que implican los procesos de mejora
regulatoria.

En coexistencia con el predominio del gobierno presencial y tradicional, se observa el

surgimiento y crecimiento del gobierno electrénico como porcentaje de tramites realiza-
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Cuadro 5 | Concentrado de indicadores de tramites realizados personalmente
en México, 2013-2023 (porcentajes)

........................................................................................................

Afo Instalaciones En cajero En bancos, Atravésdelineas Atravésde
de gobierno automatico supermercados, de atencion internet
o kiosco tiendas o farmacias telefonica
inteligente
Cambio en
10 — 0 v 5.30 v 0.10 A 15.10
10 afios
2013 62.5 12.2 20.7 3.1 11
2015 61.9 16.3 15.9 3.3 1.7
2017 57.1 18.1 17.1 2.8 2.8
2019 56.6 17.7 16.3 2.8 4.8
2021 45.7 17.2 18.6 2.9 14.4
2023 52.4 12.2 154 3 16.2

Fuente: Elaboracién propia con base en indicadores de gobierno electronico del Banco de Indicadores del INEGI

para 2024.

dos por internet. En diez afos creci6 15%, y el aumento mas significativo se produjo entre
2019 y 2021, periodo que coincide con la pandemia por covid-19. Lo anterior sugiere
que ésta dio un impulso significativo al gobierno electrénico en México; sin embargo,
aunque hubo avances, el porcentaje es pobre, por lo que incluso los correspondientes a
transparencia, rendicion de cuentas y disminucion de la corrupcién pueden considerarse
muy bajos, no por su relevancia en términos de gobernanza sino respecto al volumen de
tramites y servicios que pueden realizarse en un pais con mas de 126 millones de habitan-
tes (INEGI, 2024d).

No obstante, se esperaba un mayor porcentaje de avance en el gobierno electrénico
con base en la hipétesis de la enorme fuerza que tiene la innovacién digital en el mundo
actual, la cada vez mayor presencia de la inteligencia artificial, la infinidad de aplicacio-
nes disponibles para una variedad impresionante de actividades (comunicacion, salud,
financieras, bancarias, de servicios, alimentos, etcétera), asi como la enorme oferta de
dispositivos moéviles a bajo costo para acceder a internet y la sustitucion de tecnologia
analogica por fibra dptica y dispositivos digitales. Por ello se explord si el indicador en
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los estados tenia porcentajes semejantes al nacional, sobre todo en los tramites realizados
personalmente a través de internet.

Al comparar entre los estados el indicador del porcentaje de tramites realizados per-
sonalmente a través de internet en México para 2023, se observa un panorama hetero-
géneo; que el predominio del gobierno presencial y tradicional pierde fuerza, pero sigue
teniendo un amplio margen.

En la grafica 2 (p. 124) se observan nueve entidades con un porcentaje de tramites
a través de internet mayor (16%) que el nacional en 2023: Ciudad de México, Querétaro,
Hidalgo, Nuevo Leon, Baja California Sur, Tabasco, Quintana Roo, Jalisco y Yucatan, que
presentan un mayor avance en gobierno electrénico en tramites y servicios. En contraste,
los estados con menor porcentaje de tramites a través de internet (menos de 12%) son:
Tlaxcala, Durango, Guerrero, Morelos, Nayarit, Michoacan, Veracruz, Chiapas, San Luis
Potosi y Coahuila.

La heterogeneidad que muestran las entidades del pais en cuanto a gobierno electro-
nico podria relacionarse con algunas variables vinculadas con la brecha digital, como la
concentracion poblacional en grandes centros urbanos, que histéricamente han tenido
un mayor acceso a servicios y productos, una mayor escolaridad de su poblacién y de
cobertura de internet. Asimismo, en ellas es mas profunda la desigualdad que en otros
estados, lo cual agudiza las barreras de acceso de la poblacién a los servicios digitales y el
gobierno electrénico.

Otros aspectos que pudieran afectar la brecha digital serian, por un lado, el mon-
to del presupuesto para los procesos de digitalizacion y gobierno electrénico entre las
dependencias y los diferentes niveles de gobierno, lo cual afectaria principalmente a los
gobiernos locales. Por el otro, las prioridades de gasto y el modelo de gobernanza en las
distintas administraciones publicas pueden disminuir el presupuesto que se asigna a la
modernizacion y digitalizacion para el gobierno electrénico.

La transicion de un gobierno mayormente presencial y tradicional a uno digital es un
proceso que puede seguir diversas rutas y tener distintas velocidades, como lo sefiala oNU
(2023). Las series de tiempo del indicador tramites realizados a través de internet pueden
utilizarse para estimar el proceso de transicion en el que avanza el gobierno digital.

Como se observa en la gréfica 3 (p. 125), la proyeccion de este indicador muestra un
crecimiento ascendente. El valor estimado para 2031 es 28.3%. Este porcentaje sugiere que
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Gréfica 2 | Comparacion del indicador porcentaje de trdmites realizados personalmente
a través de internet entre los estados mexicanos, 2023
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la velocidad en que se incremente sera moderada y seguira predominando el gobierno
presencial mas alla del horizonte de la proyeccion; pero se considera que el ajuste de la
recta limita el efecto ascendente del indicador, por lo que es muy probable que la acele-
racién disminuya. Es baja la probabilidad de que se mantengan los esfuerzos enfocados
en el gobierno electrénico durante la pandemia porque, terminada ésta, las prioridades
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Gréfica 3 | Proyecciéon del porcentaje de tramites realizados a través de internet al 2031
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presupuestales regresan a su nivel regular y los presupuestos que se destinen al gobierno
electrénico podrian disminuir. En tal sentido, se sugiere actualizar la proyeccién en 2025
para ver si prevalece esta hipotesis y revisar la pertinencia de hacer un ajuste polinomial.

Conclusiones
Esta investigacion empez6 con una mirada muy optimista sobre el avance de la tran-
sicion digital en México como palanca para la consolidacion del gobierno electrénico.
Sin embargo, al analizar la informacion se puede concluir que aun cuando ha habido
avances en los tltimos afios, el pais presenta un rezago digital muy fuerte que limita el
avance del gobierno electrénico, relacionado con el porcentaje de usuarios de internet
entre la poblacion y el bajo porcentaje de interacciones de ellos con el gobierno a través
de la red.

El bajo porcentaje de usuarios de internet representa una demanda no satisfecha en-
tre la poblaciéon que no tiene acceso a internet. Desventaja que vulnera su derecho huma-
no a contar con ella, reconocido en la resolucion de la oNU del 4 de julio de 2018, segun la
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cual este derecho instrumental permite a las personas ejercer plenamente otros derechos,
como el derecho a la informacién y la libre expresion (Miranda, 2016).

El gobierno de México debe garantizar el derecho a internet. Urgen acciones que per-
mitan la proteccion y el ejercicio de este derecho a los mexicanos, como la ampliacion de
la cobertura yla eliminacion de las barreras que lo limitan. Las politicas que se desarrollen
con este propdsito deben ampliar la mirada sobre las posibles interacciones del gobierno
con los ciudadanos, que no han de limitarse a la realizacion de tramites y la prestacion de
servicios, sino que también se debe brindar informacion de calidad para que el ciudadano
pueda tomar mas y mejores decisiones. Con estas acciones se impulsaran la transparencia
y la rendicién de cuentas, ya que los mexicanos podrian tener una mayor certidumbre
sobre qué hace su gobierno y como lo hace.

También es posible concluir que la pandemia por covid-19 impulsé el uso de inter-
net y el gobierno electrénico en México, pues creci6 significativamente de 2019 a 2021 al
aumentar las interacciones entre el gobierno y el ciudadano, relacionadas principalmente
con tramites y servicios a través de internet. En México el efecto de la pandemia fue me-
nor y la respuesta digital para su atencion muy limitada. Impulsaron mas el gobierno elec-
tronico los paises que dieron respuestas mas variadas a la contingencia, como encuestas
en linea, mapas digitales, dashbords, sitios de consulta de datos abiertos, y visualizacion
y analisis de datos, chatbots, servicios de telemedicina o e-medicina y e-bussiness, entre
otras.

A partir del analisis realizado se concluye también que nuestro pais tiene una condi-
cion hibrida, con un amplio predominio del gobierno presencial y tradicional en 52% de
los tramites realizados a nivel nacional, proporcidn que en algunos estados llega al 90% de
tramites hechos personalmente en instalaciones de gobierno. El porcentaje que falta cu-
brir representa un margen muy grande para el surgimiento de contextos de corrupcion en
las interacciones entre ciudadanos y servidores publicos, por lo que un crecimiento ace-
lerado del gobierno electrénico traeria grandes beneficios en reduccion de la corrupcion.

La heterogeneidad de los estados del pais en el indicador de tramites a través de in-
ternet demuestra que la mayoria de ellos se estan quedando atras en la transicion del
gobierno presencial y tradicional a gobierno electrénico, lo cual amplia la brecha digital
que existe, pues hay personas con acceso muy bajo o sin él, estados con un mayor avance
(cercano al 40%) en tramites por internet y donde existe mayor infraestructura y se pres-
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tan mas servicios digitales. El porcentaje de usuarios de internet y el de las interacciones
observadas sugieren que probablemente los tramites y servicios estén subutilizados por
las personas vulnerables, que se niegan la oportunidad de ejercer sus derechos y aprove-
char las oportunidades que disfrutan los mas favorecidos. Estos contextos son dos caras
de la misma moneda, desigualdad y exclusion, que deben atenderse para reducir la brecha
digital.

Por todo lo anterior, es indispensable crear politicas enfocadas en impulsar el go-
bierno electrénico con una perspectiva inclusiva, y su instrumentacién debe partir de
evidencia objetiva, basada en datos; se requiere el compromiso proactivo para identificar
las brechas e incorporar a las personas vulnerables, generar mecanismos de participacién
y desarrollar un gobierno electrénico receptivo que mejore la vida de las personas. Sélo
la instrumentacion decidida de estas politicas contribuira a reducir el horizonte entre este
momento y aquel en que la sociedad mexicana llegue a ser digital hibrida y mas transpa-
rente, con menos contextos de riesgo de corrupcion y mejores mecanismos de control y

vigilancia.

Consideraciones finales

En este estudio no se explora la cantidad y calidad de la oferta de servicios digitales re-
lacionados con el gobierno electrénico y su utilizacién por los ciudadanos, por lo que
la relacion entre utilizacion y oferta puede ser motivo de investigaciones posteriores. Es
importante sefialar que la heterogeneidad entre estados observada puede relacionarse con
otras condiciones de desigualdad y vulnerabilidad, asi como con disparidades de recursos
y condiciones socioeconémicas de los municipios que los conforman, por lo que también
podrian ser objeto de estudio para observar las condiciones del gobierno electrénico en
los municipios mexicanos o comparar algunas regiones. También es importante recordar
que la informacién que genera periédicamente el INEGI para estos indicadores permitira
verificar silos valores que predicen los modelos utilizados para estas series de tiempo con-
firman su valor y permiten ajustar las estimaciones a un horizonte mas lejano.
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