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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo conceptual de
Gestion Tecnoldgica orientado a la digitalizacion de tramites gubernamentales, con un
enfoque en los factores clave que influyen en la adopcidn tecnoldgica por parte de la
ciudadania. Este estudio mixto combina métodos cualitativos y cuantitativos, utilizando
entrevistas, cuestionarios y analisis documental para explorar en profundidad las
experiencias y percepciones de los usuarios y las instituciones involucradas en el proceso
de transformacién digital. La investigacion aborda los principales desafios asociados a la
digitalizacion, integrando el marco TOE para analizar los aspectos organizacionales y el
modelo UTAUT para comprender las perspectivas individuales, adaptando ambos
enfoques a las particularidades del contexto estudiado. EI modelo conceptual propuesto
busca mejorar la adopcion tecnoldgica en el municipio, considerando factores técnicos,
culturales y organizacionales. Los hallazgos de la investigacion destacan que la
transformacion digital de servicios publicos debe concebirse como un proceso gradual y
estructurado, mas que como un cambio abrupto. Este enfoque permite abordar de manera
integral los desafios identificados, como las limitaciones en la infraestructura
tecnoldgica, la resistencia al cambio organizacional y las desigualdades en la
alfabetizacion digital de los usuarios. Estos factores, en conjunto, subrayan la necesidad
de adoptar estrategias escalonadas que permitan construir una base solida para la
digitalizacién. En conclusion, este estudio proporciona un marco tedrico y practico para
la gestidn tecnoldgica en la digitalizacion de servicios publicos.

(Palabras clave: <Innovacion tecnoldgica, transformacion digital, digitalizacion
gubernamental>)
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ABSTRACT

The present research aims to design a conceptual model of Technological
Management focused on the digitalization of government procedures, emphasizing the
key factors that influence technological adoption by citizens. This mixed method study
combines qualitative and quantitative approaches, employing interviews, questionnaires,
and document analysis to deeply explore the experiences and perceptions of users and
institutions involved in the process of digital transformation. The research identified the
main challenges associated with digitalization, integrating the TOE framework to analyze
organizational aspects and the UTAUT model to understand individual perspectives,
adapting both approaches to the specific context under study. The proposed conceptual
model seeks to enhance technological adoption within the municipality by considering
technical, cultural, and organizational factors. The research findings highlight that the
digital transformation of public services should be conceived as a gradual and structured
process, rather than as an abrupt change. This approach makes it possible to
comprehensively address the identified challenges, such as limitations in technological
infrastructure, resistance to organizational change, and inequalities in users' digital
literacy. Together, these factors underscore the need for phased strategies to build a solid
foundation for digitalization. In conclusion, this study provides a theoretical and practical
framework for technological management in the digitalization public services.
(Keywords: <Technological innovation, digital transformation, government
digitalization>)
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1. INTRODUCCION

La innovacién ha sido considerada como una parte integral del cambio social, dado su
impacto en la interaccion humana y en la transformacion de actividades cotidianas. Desde
sus inicios, el ser humano ha utilizado diversas herramientas para mejorar su entorno,
aumentar la eficiencia en sus tareas y actividades facilitando el progreso. En el mundo
moderno, la capacidad de integrar tecnologias ha impulsado cambios significativos en cémo
las personas viven, trabajan y se comunican, abriendo paso a nuevas oportunidades de

desarrollo.

La adopcion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) ha sido clave
en este proceso y ha creado un entorno propicio para la generacion de mejoras. A través del
uso de distintos medios electronicos se ha cambiado la forma de comunicacion, se ha
agilizado el intercambio de datos y la manera como los usuarios buscan informacién y
servicios, motivo por el cual se ha creado una demanda hacia la digitalizacion de servicios

publicos gubernamentales por parte de los ciudadanos.

A su vez, la administracion publica y sus funcionarios se han esforzado por aprovechar
los beneficios de costo, tiempo, calidad y eficiencia que ofrecen las tecnologias. El gobierno
reconoce el impacto de las TIC al proporcionar diferentes servicios a la ciudadania. A su
vez, ha ratificado el compromiso de buscar y aprovechar la infraestructura tecnoldgica para
el desarrollo de proyectos de mejora, tanto publicos como privados, en un espacio de
colaboracién y construccion conjunta entre gobierno y habitantes (H. Ayuntamiento de
Querétaro, 2021).

El crecimiento de la adopcidn tecnologica en informacion y comunicacion dentro de los
gobiernos, ha generado diversas investigaciones a nivel nacional e internacional. En este
contexto, el caso de México no es la excepcion. Por ejemplo, Casalet (2021) destaco la
necesidad de integrar estrategias de aprendizaje y desarrollo de capacidades digitales, las

cuales se han incorporado progresivamente a las politicas publicas como herramientas para
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promover el desarrollo y el bienestar. De manera complementaria, Gonzalez et al. (2022),
enfocaron su analisis en la brecha digital, resaltando la importancia de la capacitacion para
mejorar las habilidades, el uso y el acceso de las TIC. Ambos enfoques destacan areas clave
para la adopcion tecnologica en el contexto mexicano, lo que plantea interrogantes relevantes
para este estudio. Si bien el marco juridico influye en la digitalizacion, esta investigacion se
centra en la percepcion del usuario sobre la adopcion tecnoldgica en los tramites

gubernamentales.

El Decélogo de Politica Digital del Centro de Estudios e Investigacién en Asuntos
Publicos de la CEIAP (2023) ha evaluado la evolucién digital en los estados de México,
estableciendo lineamientos para disefiar politicas publicas que respondan a las
particularidades de cada entidad. Sin embargo, factores como la pandemia del COVID-19
actuaron como un catalizador para la digitalizacion, evidenciando oportunidades y
limitaciones tecnoldgicas en sectores sociales diversos (CEPAL, 2021b).

En este contexto, el Municipio de Querétaro no ha sido la excepcidn, al ser una entidad
con crecimiento econémico desde hace un par de décadas, ha dado un giro en el uso de las
TIC, enfrentado desafios en adopcion y asimilacion dentro del paradigma tecnolégico. La
introduccién de las TIC en las administraciones publicas y gobiernos, ha dado lugar a al
programa denominado: “Gobierno Digital”. Por lo cual, esto plantea la pregunta central de
investigacion: ¢Cuales son los factores clave en el disefio de un modelo conceptual de
Gestidn Tecnoldgica, orientado a la digitalizacion de los tramites gubernamentales, y
la adopcién tecnolégica por parte de la ciudadania? Este cuestionamiento guia al
desarrollo de esta investigacion, que se enfoca en términos de tecnologia, gestion y
transformacion digital, los cuales han sido expresiones asociadas a su evolucion. Si bien el
marco juridico influye en la digitalizacion, esta investigacion se centra en la percepcion del

usuario sobre la adopcidon tecnologica en los tramites gubernamentales.

El impacto de la Globalizacion y los avances de la Revolucion Industrial han

transformado profundamente las estructuras sociales y economicas, facilitando el desarrollo
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continuo de innovaciones tecnoldgicas. En México, estas transformaciones se han traducido
en desafios y oportunidades dirigidos a gobiernos nacionales y locales, que han incorporado
iniciativas de digitalizacién en sus agendas estratégicas para mejorar la prestacion de

servicios publicos (Amargo et al., 2021).

Esta investigacion busca disefiar un modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica orientado
a la digitalizacion de los tramites de servicios gubernamentales del municipio de Querétaro,
considerando los factores que influyen en la adopcion tecnoldgica de la ciudadania. Su
proposito es identificar los principales desafios y oportunidades asociados a la
transformacion digital, analizar el desarrollo de competencias en el Municipio de Querétaro
y poder describir el uso de tecnologias en la prestacion de servicios publicos en la gestion
gubernamental del Municipio de Querétaro, para avanzar en nivel de conocimiento hacia su

futuro.

Al explorar las opiniones y percepciones sobre la gestion de la tecnologia en los servicios
digitales, este estudio contribuye al fortalecimiento de una cultura participativa y a la
simplificacion de los tramites gubernamentales. Como sefialan Jenkins et al. (2006), el
cambio de un enfoque individual a uno social involucra habilidades sociales colaborativas
esenciales en un entorno digital. En Querétaro, el espacio virtual y su administracién han
sido fundamentales para mejorar la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios

publicos ofrecidos.

La digitalizacion de servicios publicos gubernamentales requiere de conocimiento,
acceso, adopcion y apropiacion de las distintas herramientas digitales, transformando la
atencion en linea en una necesidad mas que en una opcién. En México, programas como la
Reforma Institucional y el Gobierno Digital, Gobierno Electronico en las Administraciones,
Estrategia Digital Nacional e indice de Gobierno Electronico Estatal, por mencionar algunos
han generado oportunidades vinculadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),

promoviendo la adopcion de tecnologias para reducir brechas sociales (Luna et al., 2015).
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De acuerdo con la Asociacion de Internet MX (2021; 2022), en su estudio sobre los
habitos de personas usuarias de internet en Meéxico, informé que aumentd la actividad en
linea después de la pandemia, la transformacion digital ha tenido un mayor impacto en las
herramientas de comunicacion, principalmente para agilizar tareas y reducir tiempos. A
pesar del aumento, algunos usuarios reportaron dificultades al realizar tramites digitales por
falta de conocimiento y uso de las mismas (Roseth et al., 2021).

La presente investigacion sera Util para quienes tomen decisiones en gestion de tecnologia
y se relaciona con el raciocinio tedrico-practico que ha contribuido a la planeacion,
innovacion y desarrollo para el logro de objetivos en la digitalizacion de servicios publicos
gubernamentales. Por lo que, se considera significativo promover la comprension y
aprendizaje para que mas gobiernos adopten estas herramientas y avancen en la materia,
promoviendo el uso de las TIC para reducir las brechas sociales y activar los procesos de

transformacion.

Este documento se estructura en cinco capitulos. En el primero se expresa la problematica
de la investigacién, se delinea el proposito del estudio, asi como la descripcion del problema,
y se resalta la necesidad de profundizar en el tema a nivel multidisciplinario para poder
comprender su complejidad. Ademas, se sefialan los desafios enfrentados en cuanto a la
brecha digital, la adopcién y asimilacion dentro del paradigma tecnol6gico. Asimismo, se
presenta la justificacion en donde se expresan los motivos del estudio, su relevancia social,

su finalidad y como ha sido esa digitalizacion.

El segundo muestra los antecedentes y el estado del arte, proporciona el contexto
histérico, social y econdmico necesario para entender la digitalizacion y la gestion
tecnoldgica. Se incluye una revision bibliogréafica de estudios relevantes con temas que
ayudan a perfilar la trayectoria de la investigacion, destacando estudios previos, teorias y

modelos relevantes para el estudio.
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El tercero presenta el marco teodrico y conceptual, el cual se construye a partir del analisis
de los argumentos fundamentales y de los conceptos clave en la evolucion del proceso de
digitalizacion, asi como del contexto histérico de la tecnologia, las TIC y su adopcion y
gestion. Se define y explica los conceptos especificos utilizados, clarificando como se

aplican en el contexto particular del estudio.

En la cuarta parte se presenta la metodologia mixta utilizada, describiendo un enfoque
exploratorio y descriptivo para recopilar informacion en un momento especifico,

centrandose en el municipio de Querétaro.

En la quinta parte incluye los resultados y discusiones de la informacién obtenida en
relacién con el objetivo de estudio. Y, por ultimo, se presentan las conclusiones de la

investigacion, asi como el modelo conceptual.
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1.1. Linea de investigacion

La investigacion aporta a la linea de Gestion Tecnologia e Innovacion, ya que se enfoca
en el disefio de un modelo conceptual de Gestion Tecnologica orientado a la digitalizacion
de los tramites de servicios gubernamentales del municipio de Querétaro. Este modelo
considera los factores clave que influyen en la adopcion tecnoldgica por parte de la
ciudadania, con el objetivo de optimizar su implementacion y mejorar la prestacion de

servicios publicos.

El estudio aborda y analiza diversos contextos de tecnologia e innovacion, buscando
contribuir al avance del conocimiento y apoyar una toma de decisiones eficaz en los procesos
de digitalizacion. En linea con los principios de esta area de investigacion, se examinan
estrategias de transmision, difusién y generacion de conocimiento que favorezcan la

innovacion y el desarrollo tecnoldgico en las instituciones gubernamentales.

1.2 Descripcion del problema de investigacion

En México, el impulso y aprovechamiento de la digitalizacion han sido procesos lentos,
limitando las oportunidades para que ciudadanos y gobierno optimicen tiempo y recursos.
En el municipio de Querétaro, aunque se han emprendido esfuerzos significativos, aln
enfrenta desafios significativos en términos de gestion tecnoldgica. Estos retos abarcan
diversos aspectos, que van desde la infraestructura tecnoldgica para invertir en software y
hardware, hasta la gobernanza de los datos, que esta relacionada con su calidad y
confiabilidad. Ademas, involucra a las personas que son responsables de gestionarlos y
protegerlos, quienes se enfrentan a obstaculos como la resistencia al cambio y brecha digital,

que deja fuera a ciertos segmentos de la poblacion.

Segun con el Programa Estratégico Querétaro Digital 2022 - 2027, las TIC se han
instituido en las actividades sociales, econdmicas, gubernamentales, y sobre todo en la vida

de las personas. Las tecnologias han transformado la manera en que se vive y se
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interrelaciona. Sin embargo, estas tecnologias también presentan retos relevantes. Sus
beneficios se han visto limitados en una parte de la poblacion debido a las desigualdades
sociales, la conectividad y a la adopcién y gestion de informacion (CEPAL, 2021b). Estas
desigualdades se acentuaron durante la pandemia del COVID-19, evidenciando la

persistencia de brechas digitales en varios sectores sociales.

De acuerdo con la Asociacion Global del Ecosistema Movil GSMA (2021), la pandemia
del COVID-19 reafirmo los beneficios y limitaciones que se tuvieron con la conectividad.
Un enlace eficiente y confiable ha sido esencial para habilitar la transformacién digital. Esta
evolucion ha estado en constante crecimiento y ha sido un proceso sinérgico a nivel social.
La disrupcion digital ha generado cambios en la comunicacion e interaccion de sus usuarios,
por lo que su transformacion ha sido dinamica y compleja, lo cual ha constituido un desafio
dentro de las politicas publicas (CEPAL, 2021b).

El gobierno ha necesitado integrar, consolidar y poner en practica las estrategias
necesarias de desarrollo digital en su administracion, para el bienestar de la poblacion y sus
probleméticas sociales (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2021b). La falta de
conocimiento exhaustivo de los desafios en el contexto del municipio de Querétaro, limita
la toma de decisiones para disefiar e implementar estrategias efectivas de gestion

tecnoldgica.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2022b), tan solo el
40.4 % de la poblacion ha interactuado con el gobierno. La participacion ciudadana en linea
ha sido baja y limitada. ¢Por qué algunas ciudades adoptan tecnologias como medios de
progreso con mayor rapidez que otras? Amargo et al. (2021), sugieren que esta diferencia

puede deberse a una identidad que impulsa su aceptacion tecnologica.

El estudio de las tecnologias aplicadas en el gobierno se basa en experiencias de
empresas privadas, las cuales han contado con sus propias dindmicas de desarrollo. La

necesidad de analizar la digitalizacion de servicios publicos gubernamentales es esencial
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para poder consolidar los estudios administrativos y las politicas publicas, de acuerdo con
Luna et al. (2015). Sin embargo, la falta de informacion ha sido uno de los principales
obstaculos para la digitalizacion, como lo mencionan Ganeshan y Vethirajan (2023), quienes

abogan por la colaboracion entre academia y gobierno para desarrollar un ecosistema digital.

Segun el Censo de Poblacion y Vivienda 2020 del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), el estado de Querétaro contaba con 2,368,467 habitantes (INEGI,
2020b), de los cuales dentro del municipio de Querétaro (sede de la capital del estado)
residian 1,049,777 y a partir de 1980 al 2020 el nimero de habitantes ha estado aumentado
considerablemente y de forma continua (H. Ayuntamiento de Querétaro, 2021; INEGI,
2022b). Por lo que, cada vez han sido mas las personas que incursionan al mundo digital y,
segun cifras de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE,
2019), seis de cada diez personas en el pais, han tenido acceso a internet. El pais con mayor
acceso a internet en Latinoamérica ha sido Argentina, donde el 93 % de su poblacion ha
tenido acceso a la red, seguido por Chile con un porcentaje del 77 %, Brasil con el 70 %,
México con el 68 %, Colombia con el 66 %, Pert con el 65 % y Honduras con un 40 %
(Parcerisa, 2020). Sin embargo, estas cifras pueden variar dependiendo de la fuente de
informacion y la metodologia empleada en el estudio.

De acuerdo con la Encuesta Nacional sobre disponibilidad y uso de tecnologias de la
informacién y comunicacion en los hogares ENDUTIH (2022) que fue realizada por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2022b), el 37.4 % de la poblacién
mexicana ha sido usuario de computadora, el 84.1 % ha sido usuario de internet, asi como
el 78.3 % ha sido usuario de telefonia celular. En el estado de Querétaro el 94.9 % de los
hogares han contado con disponibilidad y acceso a las TIC. Los resultados de esta encuesta
han reflejado un alto nivel de adopcion de tecnologias digitales en México. Ademas, el

estado de Querétaro se ha destacado por su alta tasa de disponibilidad y acceso.
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1.3 Justificacion

Los servicios digitalizados han transformado las sociedades, impactando tanto en sus
estructuras econdmicas como en las relaciones humanas. Su adopcion e integracion han
crecido en un mundo cada vez mas conectado a internet, permitiendo su incorporacion en
sistemas productivos, organizativos y de gobernanza (CEPAL, 2021b). En la administracién
publica, la digitalizacion de servicios gubernamentales es necesaria para mejorar la

eficiencia, transparencia, calidad de atencién y ahorro de costos.

A pesar de la creciente importancia de la tecnologia digital en la vida, los gobiernos en
América Latina y el Caribe siguen funcionando con el uso del papel. Esta situacion los ha
hecho lentos, ineficientes, menos transparentes y productivos (Wiseman, 2017). Esta
situacion dificulta su capacidad para responder a las demandas ciudadanas y abordar la
necesidad de hacer mas con menos. Para superar estas limitaciones, los gobiernos necesitan

de la tecnologia y de las nuevas formas de trabajo que lo facilitan.

La implementacion de tecnologias avanzadas y la digitalizacion, han sido el primer
eslabon y preambulo hacia la construccion de ciudades inteligentes, el desarrollar
infraestructuras eficientes y promover un ecosistema de innovacion. Entender las opiniones
y percepciones sobre la adopcion de la tecnologia en la digitalizacidn es clave para fomentar

este avance.

De acuerdo con Reyes y Roseth (2018), del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
los tramites son a menudo largos y requieren varias horas, a veces resolviéndose en una sola
visita. La digitalizacion de los servicios publicos gubernamentales puede mejorar esta
situacion. Las herramientas de gobierno digital facilitan el acceso a servicios en linea,
permiten el intercambio de informacion entre instituciones y garantizan transacciones
seguras. Esto ahorra tiempo a los ciudadanos, ya que no necesitan llevar la misma
informacién a distintas oficinas y pueden realizar tramites en linea. Ademas, las TIC

permiten que los servicios publicos lleguen a areas sin oficinas municipales, reduciendo los
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costos operativos al disminuir la necesidad de oficinas fisicas y de personal y del pago de
algunos servicios. Finalmente, la digitalizacion incrementa la transparencia, permitiendo a
los ciudadanos acceder a informacion publica por el gobierno, como sus presupuestos y lo

que gasta en obras, por mencionar algunos.

En este sentido, en la medida que la tecnologia ha avanzado, ha sido un medio para
adaptarse y mejorar las actividades humanas. Por lo tanto, se ha requerido de su estudio para
conocer sus procesos y decidir en relacién con las acciones estratégicas necesarias para
potenciar su adopcién e implementacién, de manera que contribuya al desarrollo sostenible.
Este es el motivo para plantear la pregunta general para considerar los factores esenciales

que deben ser considerados en el disefio de un modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica.

En el contexto de esta investigacion, el Municipio de Querétaro se destaca como un caso
relevante al intentar adoptar tecnologias dentro del marco del gobierno digital. Estos
esfuerzos han buscado modernizar y optimizar los servicios gubernamentales, enfrentando
desafios significativos relacionados con la infraestructura tecnolégica y la resistencia al
cambio. Este caso refleja las tensiones inherentes entre los avances tecnoldgicos y las
realidades socioecondémicas locales. Para AlAwadhi y Morris (2008), comprender las
actitudes de los usuarios ha sido un factor importante para garantizar el éxito en la adopcion
e implementacion tecnoldgica. Esto resulta particularmente pertinente en Querétaro, donde
los avances en digitalizacion podrian servir como modelo para otros municipios en contextos

similares.

La justificacion de esta investigacion se fundamenta en la necesidad de conocer y
abordar los impedimentos que ha enfrentado el municipio de Querétaro en el proceso
de adopcion para la digitalizacion de los servicios publicos gubernamentales. Su
identificacion y resolucion no solo beneficia directamente a la administracion municipal,
sino también impacta positivamente en la calidad de vida de los ciudadanos, fortaleciendo
la confianza en el gobierno y en sus instituciones, asi como la comunicacion activa con la

comunidad.
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El objetivo de este estudio es disefiar un modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica
enfocado en la digitalizacion de los tramites de los servicios gubernamentales, considerando
los factores clave que influyen en la adopcidn tecnoldgica por parte de la ciudadania. Este
modelo busca mejorar los tiempos de atencion, aumentar los servicios y disminuir las quejas,

aportando soluciones précticas que respondan a las demandas de los usuarios.

En este marco, la investigacion analiza las potencialidades y usos que las TIC puedan
ofrecer a los gobiernos en el desempefio de sus actividades de digitalizacién de servicios,
explorando la percepcion de los ciudadanos y los principales desafios asociados a la
transformacion digital. Asimismo, aborda el desarrollo de competencias necesarias para
describir el uso de tecnologias en la prestacion de servicios publicos, avanzando asi en el

nivel de conocimiento.

Esta investigacion sera util para quienes tomen decisiones al gestionar la tecnologia, ya
que esta relacionada con los conocimientos tedrico-practicos que han contribuido a la
planificacién. Promover el discernimiento y aprendizaje para avanzar en materia y presentar
referencias de politicas publicas y con ello reducir las brechas sociales y acelerar los procesos

de transformacion.

Finalmente, este trabajo no solo se busca generar conocimiento tedrico, sino que también
se pretende ofrecer recomendaciones practicas y aplicables que orienten la interaccion entre
ciudadanos y gobierno. Estas recomendaciones pretenden ser una herramienta para normar
procesos, fomentar la innovacion y garantizar que los servicios digitales sean accesibles,

eficientes y transparentes.
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1.4 Preguntas de investigacion
1.4.1 Pregunta de investigacion general

Para poder avanzar en el nivel de conocimiento, se pretende en esta investigacion
contribuir con los estudios de campo sobre la gestion tecnoldgica en la digitalizacion de
servicios publicos gubernamentales y su aporte a la administracion publica y ciudadania, por

lo que se requiere cuestionar la pregunta:
e Cuales son los factores clave en el disefio de un modelo conceptual de Gestion
Tecnologica, orientado a la digitalizacion de los tramites gubernamentales, y la
adopcion tecnoldgica por parte de la ciudadania?

1.4.2 Preguntas de investigacion especificas

e ;Cudles son los principales desafios relacionados con la transformacion digital de los

tramites de servicios gubernamentales en el municipio de Querétaro?

e ;Cuédl es el desarrollo de competencias digitales en el municipio de Querétaro y que

contribuyen a promover la adopcidon tecnoldgica?

e ;COmo se pueden identificar las areas de mejora en la prestacion de servicios

publicos gubernamentales a partir del uso de tecnologias digitales en el municipio de

Querétaro?
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1.5  Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Disefiar un modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica orientado a la digitalizacion de
los tramites de servicios gubernamentales del municipio de Querétaro, considerando los
factores que influyen en la adopcion tecnoldgica de la ciudadania, para mejorarlos.

1.5.2 Objetivos especificos

e Identificar los principales desafios asociados a la transformacion digital de los

tramites de servicios gubernamentales en el municipio de Querétaro.

e Analizar el desarrollo de competencias en la digitalizacion de servicios publicos

gubernamentales en el municipio de Querétaro que facilitan su adopcién

tecnoldgica.

e Describir el uso de tecnologias en la prestacion de servicios publicos en la

gestion gubernamental del municipio de Querétaro, con las areas de oportunidad

para avanzar en la adopcidn tecnoldgica de la ciudadania.
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1.6 Formulacion de hipotesis

La transformacion digital de los servicios publicos representa un desafio importante en la
actualidad, ya que implica no solo la implementacion de tecnologias innovadoras, sino
también la adaptacion de los usuarios y las instituciones a nuevos modelos operativos. En
este contexto, es necesario entender los factores que afectan la adopcion tecnoldgica por parte

de los ciudadanos y la percepcion de eficiencia en los servicios digitales gubernamentales.

Entre los elementos que influyen en este proceso se encuentran la planeacién tecnoldgica
y el desarrollo de infraestructura, la capacitacion del personal gubernamental, la percepcion
de facilidad de uso y beneficios de las tecnologias. Estos factores no solo determinan el grado
de adopcion de los sistemas digitales, sino también su impacto en la eficiencia y satisfaccion
del usuario. Por ello, esta investigacion plantea las siguientes hipétesis para explorar el rol de

estos aspectos en el contexto del municipio de Querétaro.

H1: Una adecuada planeacion tecnoldgica y desarrollo tiene un impacto positivo en la

adopcidn tecnoldgica en los servicios publicos gubernamentales.

H2: Una infraestructura tecnoldgica insuficiente afecta negativamente la adopcion

tecnoldgica en los servicios publicos.

H3: La capacitacion del personal gubernamental es clave en la percepcion de mejora.

H4: El uso efectivo de tecnologias mejora la percepcion de eficiencia y calidad de los

servicios publicos.
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2. ANTECEDENTES Y ESTADO DEL ARTE

Este capitulo presenta el contexto y las bases del estudio, planteando la problematica
central y las preguntas de investigacion. Se identifica la importancia de explorar los factores
clave que influyen en la adopcion tecnoldgica y se delimita el alcance del modelo conceptual

propuesto.

El interés del estudio de la gestion tecnologica en el proceso de digitalizacion de servicios
publicos gubernamentales, explora las potencialidades, como: la mejora en la eficiencia
administrativa, la accesibilidad, la participacién ciudadana y la innovacion para atender a la
ciudadania con eficacia, por mencionar algunas. La infraestructura de telecomunicaciones
en México, asi como su ecosistema digital, es importante para dar paso a estas tecnologias.
Es por eso que, con el fin de conocer los antecedentes, se han expuesto los principales
conceptos para su comprension, los cuales se subdividen para su andlisis en cinco apartados

considerados relevantes.

Los antecedentes histdricos y sociales enmarcan la importancia de la transformacion
digital como un fendémeno global. Es por ello, que el primer apartado se titula “Revolucion
Industrial”, que formd parte del proceso que marcoé el despegue del desarrollo tecnolégico y
que ha influido en la manera en cémo se relacionan socialmente las personas. En el segundo
apartado, titulado “La Globalizacion”, se analiza la conversion que ha tenido un gran
impacto en la difusién e integracién de la tecnologia entre distintas regiones y paises, 1o que

ha dado lugar a cambios significativos en el entorno donde se desenvuelven.

Al dar paso al tercer apartado titulado “Desarrollo Sostenible”, con base en los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), se hace referencia a la necesidad de construir
infraestructuras y fomentar la innovacion, las cuales han desempefiado un papel clave en la
introduccidn de nuevas tecnologias. El cuarto apartado describe la relevancia del tema dentro
del campo de estudio, con el propdsito de orientar el alcance a futuras investigaciones. Se

presenta con el titulo “Ciudades Inteligentes”, en donde la tecnologia y la innovacion
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desempefian un papel importante para mostrar que las localidades no son ajenas al paradigma
digital y son un agente importante para este proceso. Y, por ultimo, el quinto apartado
denominado “Estudios Similares”, donde se describen los trabajos relacionados con el tema

de investigacion.

2.1  LaRevolucion Industrial y su impacto tecnolégico

Las revoluciones industriales han moldeado de manera significativa los paradigmas
econdmicos y sociales, transformando las estructuras productivas como las relaciones
humanas (Rozo-Garcia, 2020). En otras palabras, estos cambios han establecido las bases
para el progreso de la economia, y para las grandes transformaciones en la forma en que se

vive y se trabaja. Algunos de sus inventos y tecnologias fueron:

e La primera revolucion industrial (1765), iniciada en la segunda mitad del siglo
XVIII, se caracterizd por la introduccion de nuevas herramientas, y sistemas de
produccion mecanica como la maquina de vapor. Esto tuvo un impacto en la época,
sobre todo en la economia y la sociedad, e impulso a sustituir en las industrias a la
mano de obra humana por aparatos mecanicos. Se produjo una transicion de lo
agricola a la mecanizacion de los procesos. Se comenzd a utilizar la energia térmica

en lugar de la hidraulica.

e Lasegunda revolucioén industrial (1870), surgio a finales del siglo X1X e inicios del
XX, se distingui6é por la introduccién de nuevas tecnologias como la industria
quimica, electricidad, y motor de combustidn interna (transporte), por lo que permitio
modificaciones en los sistemas de produccidn con una mayor automatizacién en los
procesos productivos en serie. Propicio a la sociedad a estar cada vez mas

dependiente de las comunicaciones y la electricidad.

e La tercera revolucion industrial (1969), surgio a mediados del siglo XX, se conoce

como la revolucién tecnoldgica (digital), se caracteriza por el desarrollo en la
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informatica, la electrénica, las tecnologias de la comunicacion, la microelectrénica,
lo cual transformd radicalmente las formas de produccién, y comunicacion. Se dio la
incursion de la energia nuclear. Surgio el internet, por lo que se expandio el desarrollo

de las TIC, y como resultado la automatizacion.

e En particular, la cuarta revolucion industrial, marca una transicion hacia un sistema
impulsado por la digitalizacion, caracterizado por tecnologias emergentes. Con la
Ilegada del siglo XXI, se le ha denominado “era de la digitalizacion” o la “Industria
4.0” 0 “cuarta revolucion tecnologica”, debido a la implementacion y crecimiento
que se les ha dado a las TIC, el avance en la digitalizacion, el analisis e interpretacion
de gran volumen de datos, la robética, la Inteligencia Artificial (I1A), la neurociencia,
por mencionar algunas. Klaus Schwab (2016), sostuvo que ha sido una red global en
la que no solo estan conectados, sino que también existe interrelacion de los dominios
(fisicos, digitales y bioldgicos), desde la secuencia genética hasta la nanotecnologia,
y las energias renovables a la computacion cuantica (R. Martinez et al., 2020; Rozo-
Garcia, 2020).

Asimismo, Rozo-Garcia (2020) sefialé que, a diferencia de las anteriores revoluciones,
esta ha representado la transicion a nuevos sistemas en la revolucion digital, con el conjunto
de tecnologias emergentes, con las megatendencias tecnoldgicas que han surgido: 1) fisica:
nuevos materiales, vehiculos autbnomos, impresoras 3D, robética avanzada. 2) digital:
grandes datos (Big Data), Internet de las Cosas (IoT), Blockchain, Inteligencia Artificial
(1A). 3) Edicidn genética, bioimpresion, biologia sintética y nanotecnologia, por mencionar
algunas (Schwab, 2016).

La era de la digitalizacion, ha representado un momento de cambio sin precedentes en la
historia de la humanidad. La interconexion global y la convergencia de distintos dominios,

han generado un entorno sumamente dinamico y complejo. Para Martinez et al. (2020), los
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cambios tecnoldgicos han impactado los sistemas de produccion, gestion, consumo,
gobernanza, ciudades, y han tenido la tendencia a tener efectos en la educacion, salud,
vivienda, transporte, entre otros, y han repercutido en la economia, las sociedades y el medio
ambiente. No obstante, esta revolucion tecnologica ha implicado cambios en las estructuras
y estilos de vida, asi como en las formas de interactuar, lo que ha modificado los sentidos de
tiempo y espacio. Estos cambios no pudieron predecirse completamente debido a las

distintas variables y caracteristicas de acuerdo al contexto donde se difunden y utilizan.

Las nuevas tecnologias que han surgido de las revoluciones industriales, han facilitado y
aumentado los servicios, la movilidad, la comunicacion, la produccion, por mencionar
algunas. Asimismo, se ha establecido un acercamiento entre los paises del mundo, lo que ha
permitido una mayor integracion de los mercados internacionales. Parte de este proceso ha
afectado la division social del trabajo. De esta forma, se impulsd la economia y las
condiciones de vida de muchos paises; no obstante, también ha generado desigualdades
sociales, lo que se le conoce generalmente como globalizacion. Para la Comision Econdmica
para América Latina y el Caribe, CEPAL (2021b), el uso de las tecnologias digitales ha ido
en crecimiento de manera exponencial y su uso se ha globalizado y transformado

profundamente el acceso a la informacion en todo el mundo.

2.2  Laglobalizacion

A lo largo de la historia, la globalizacién ha sido un tema de controversia y un proceso
historico que se ha formado como consecuencia del progreso tecnolégico y la innovacion
humana. Ha provocado cambios en la dinamica de los mercados en cuanto a las relaciones
comerciales, econdmicas, culturales y sociales, y ha afectado a toda area de conocimiento,
desde lo economico provoco una aceleracion en el paradigma financiero y tecnologico (Ortiz
y Nagles, 2013). Segun la CEPAL (2002), la globalizacion ha sido la magnitud de procesos
econdmicos, financieros, ambientales, politicos, sociales y culturales a nivel mundial,

regional, nacional y local. No obstante, su desarrollo ha dependido del pais (desarrollado o
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no desarrollado) y de su nivel de influencia dentro de su posicion econémica, politica y
social.

Segun Arriola (2015), se tienen escasos consensos sobre su significado, al cual también
se le ha denominado mundializacion. Ahora bien, se ha utilizado para designar los cambios
dentro de las estructuras, por lo que ha sido un término polisémico, con diferentes contenidos
a la vez. Fanjul (2021), ha descrito que aun no ha existido una definicion que precise la
aceptacion universal; no obstante, las aproximaciones que se han entendido a lo largo del
tiempo, han sido parte del crecimiento en la actividad econémica en el mundo, pues ha
implicado un proceso en el que literalmente han desaparecido las fronteras y las actividades
se han integrado entre los paises. También ha tenido un impacto en las personas y los
movimientos migratorios y de turismo, asi como en la cultura, educacién y muchas otras

expresiones de la vida humana.

Castells (1998), sefial6 que las nuevas dinamicas de las empresas globales capitalistas y
sus redes se han integrado en el nuevo sistema tecnolégico. La globalizacion en los mercados
financieros ha sido la clave de la economia, asi como las revoluciones industriales han sido
el motor de la globalizacion. El autor ha mencionado la interconexion de todos los sistemas
como el sistema de relaciones que utilizan estas tecnologias, asi como la perspectiva
tecnoldgica de las formas urbanas, que han surgido en este nuevo periodo histérico, que debe
reforzar la vision tecnoldgica primitiva, y ha permitido la disociacion de la proximidad
espacial, con cambios sociales en la aplicacion de las actividades cotidianas en el ser
humano, impactando a las ciudades y el espacio, debido a que puede coadyuvar a su futura

evolucion.

Las perspectivas de los autores han ofrecido un panorama amplio de las dimensiones y
efectos de la globalizacion. Desde cambios en la actividad econdmica hasta movimientos
migratorios y transformaciones culturales. Ha impactado practicamente en todos los aspectos
de la vida humana. En definitiva, ha sido un fenémeno multidimensional que ha requerido

un enfoque multidisciplinario para su completa comprension. En efecto, se ha analizado
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desde distintas perspectivas, una de sus ventajas ha sido el acceso a las tecnologias, las cuales
la han impulsado. Lo que ha caracterizado a las revoluciones tecnoldgicas en conjunto con
la aplicacién del conocimiento e informacion en aparatos de nueva generacion, los cuales

han ayudado al procesamiento de datos e informacién (Castells, 1998).

En el contexto de esta investigacion, dentro de los procesos de globalizacion a nivel
mundial, las autoridades gubernamentales han destacado beneficios a nivel econémico por
medio de uso de las tecnologias. En esta era, la administracion pablica ha prestado servicios
a la ciudadania a través de las actividades instauradas por el Gobierno, e integrado procesos
tecnoldgicos para realizar tramites respecto a los servicios publicos. También, ha permitido
que se faciliten sus trdmites y servicios, a través de nuevas formas de participacion

ciudadana, incluyendo aspectos econdémicos, politicos, sociales y culturales (Monroy, 2017).

Como se ha mencionado, la globalizacién ha ofrecido oportunidades para los negocios,
inversiones, capital, avance tecnoldgico, entre otras; no obstante, han funcionado de acuerdo
con las reglas de mercado, lo cual en algunos casos han sido opciones no sostenibles como
la reduccién de costos sociales, ambientales y de desarrollo de tecnologias (Castellanos,
2009). En este sentido, se crearon los objetivos y metas de desarrollo sostenible de las
Naciones Unidas (2017), los cuales han incorporado desafios globales, para no dejar a nadie

atras en temas de desigualdad, pobreza, clima, entre otros.

2.3 Desarrollo sustentable

La sustentabilidad es un término multidimensional y complejo, que ha sido estudiado
desde diferentes perspectivas y se utiliza de acuerdo con las partes interesadas (Sadok y
Welch, 2017). Martinez-Azpeitia et al. (2020), lo relacionan con el proceso de la humanidad
y su avance como civilizacion, de acuerdo al desarrollo socioecondémico del medio ambiente.
Zarta (2018), involucra aspectos referentes a la escasez y agotamiento de los recursos
naturales, asi como a lo finito y delimitado del planeta tierra. En efecto, las palabras

sustentable y sostenible se han empleado como sinénimos (Rivera et al., 2017). Sin embargo,
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la diferencia clave entre los términos radica en su enfoque temporal: “sustentable” se refiere
a la capacidad de satisfacer las necesidades actuales sin comprometer la de las futuras
generaciones; mientras que: “sostenible” implica que el proceso o sistema pueda mantenerse

en el tiempo sin agotar los recursos o dafiar el medio ambiente.

El sistema nervioso central de la sustentabilidad de acuerdo con Calvente (2007) y
Dourojeanni (2000), han sido los sistemas socio-ecoldgicos, estos han incluido tres
componentes esenciales para el desarrollo sustentable del ser humano, denominados las
dimensiones de la sustentabilidad y son: la social, econdmica y ambiental, las cuales se

muestran en la figura 1.

Figura 1.

Dimensiones de Sustentabilidad

Medio Ambiente

Afeccion al medio
ambiente en cuanto a
productos, servicios y
procesos.

Econdémico

Economizar los
recursos pare
crear una
estabilidad y

sostenibilidad
economica a largo
plazo.

Comprende los
aspectos de las
necesidades de
los seres humanos
y desallorro
cultural.

Fuente: Elaboracién adaptada de Prado (2013); Pujadas et al. (2009)

e Ladimension ambiental, se refiere a la relacion que se tiene con la naturaleza,

considerando calidad y cantidad de los recursos naturales.
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e Ladimensidn social, se describe como la relacion de los actores y movimientos
sociales, aspectos de equidad, participacion, seguridad y estabilidad.

e Ladimensién econdmica, se orienta a la relacion con el mercado, la produccion
de bienes y servicios y su consumo actual, sin afectar la capacidad de satisfacer
necesidades presentes y futuras.

Durante el proceso de cambio hacia la sustentabilidad, ha sido crucial seguir una serie de
practicas que hagan promocion de un consumo con responsabilidad que integre
conocimientos, asi como herramientas de innovacion, ciencia y nuevas tecnologias
(Veldzquez y Morgan, 2022). El 25 de septiembre del 2015, en Nueva York en la Cumbre
de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo Sostenible se aprobd el documento “Transformar
Nuestro Mundo: la Agenda 2023 para el Desarrollo Sostenible”, la cual abordd desafios
globales, como la erradicacion de la pobreza, la promocion de la igualdad de género, la
proteccion del medio ambiente y el impulso del desarrollo sostenible en todo el mundo. Esta
agenda establecid 17 objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) para poner fin a la pobreza,
proteger el planeta y 169 metas interconectadas que los paises se comprometian a alcanzar
antes de 2030 (ONU, 2020b). Si bien, ninguno se refiere en especifico a las TIC, varios de
ellos requieren del uso de la tecnologia digital.

1. Erradicar la pobreza. Implementar politicas y programas destinados a reducir la
pobreza en todas sus formas, incluyendo la pobreza extrema.

2. Hambre cero. Promover la seguridad alimentaria y la agricultura sostenible,
asegurando que todas las personas tengan acceso a alimentos nutritivos y asequibles.

3. Salud y bienestar. Fortalecer los sistemas de salud y promover la prevencion vy el
acceso universal a servicios de calidad.

4. Educacion de calidad. Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad,
promoviendo oportunidades de aprendizaje durante toda la vida.

5. Igualdad de género. Promover la igualdad de género y empoderar a todas las mujeres

y nifias, combatiendo la discriminacion y la violencia de género.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Agua limpia y saneamiento. Asegurar el acceso universal a agua potable segura y
servicios de saneamiento adecuados.

Energia asequible y no contaminante. Fomentar el acceso a energia asequible y
sostenible, promoviendo fuentes de energia renovables.

Trabajo decente y crecimiento econdmico. Promover el crecimiento econémico
sostenible y el empleo decente para todos.

Industria, innovacion e infraestructura. Fomentar la innovacion y construir
infraestructuras resilientes y sostenibles.

Reduccidn de las desigualdades. Reducir las desigualdades econémicas, sociales y
de género dentro y entre paises.

Ciudades y comunidades sostenibles. Hacer que las ciudades y los asentamientos
humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.

Produccion y consumo responsables. Fomentar el consumo y la produccion
sostenibles, reduciendo el desperdicio y la contaminacion.

Accidn por el clima. Tomar medidas urgentes para combatir el cambio climético y
sus impactos.

Vida submarina. Conservar y utilizar de manera sostenible los océanos, mares y
recursos marinos.

Vida de ecosistemas terrestres. Proteger, restaurar y promover el uso sostenible de
los ecosistemas terrestres.

Paz, justicia e instituciones solidas. Promover sociedades pacificas, justas e
inclusivas y fortalecer las instituciones.

Alianzas para lograr los objetivos. Fortalecer la cooperacion global para alcanzar los

ODS, involucrando a gobiernos, sector privado, sociedad civil y ciudadanos.

En el contexto de esta investigacion, especificamente el objetivo nueve, “Industria,

Innovacion e Infraestructura”, maneja la construccion de infraestructuras que tengan la

capacidad de adaptarse a situaciones adversas con resultados positivos, fomentar la

innovacion, y promover la industrializacién sostenible e inclusion en el desarrollo

econdmico. Se relaciona al impulsar la implementacion de tecnologias digitales con bases
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seguras y de estructura sostenible, que minimice el impacto ambiental y fomente un
desarrollo econdmico compatible con la preservacion del medio ambiente. La digitalizacion

reduce la dependencia del papel y los desplazamientos fisicos.

En este sentido, el objetivo nueve y el Gobierno Digital estan interrelacionados en la
medida que ambos buscan fortalecer infraestructuras, promover e incentivar la innovacion y
mejorar la accesibilidad y eficiencia de los servicios, todo lo cual contribuye a un desarrollo
mas inclusivo y sostenible. El gobierno digital ha desempefiado un papel fundamental al
utilizar las TIC para mejorar la eficiencia de los servicios gubernamentales, facilitando el
acceso a la informacion, promoviendo la participacion ciudadana a través de atender sus
solicitudes, a través de la implementacion de soluciones digitales en la administracion

publica.

Por otro lado, la innovacion ha sido esencial para el desarrollo sostenible, ha hecho
promocion para la investigacion y el desarrollo técnico y cientifico, alentado el cambio en
las empresas y aumentado la inversion en actividades de investigacion. Esto implica asegurar
que latecnologia e innovacion estén disponibles y sean asequibles para todos, especialmente
en las comunidades en desarrollo (ONU, 2020b). En efecto, América Latina ha invertido en
infraestructura digital cuatro veces menos que paises de Europa y Estados Unidos. Por lo
que el ecosistema digital ha tenido bajo indice de preparacion para poder enfrentar los

desafios de una transformacion de esta indole (Beato, 2021).

El ecosistema digital ha sido un concepto que ha surgido de las TIC, y se ha considerado
como el entorno que utiliza tecnologia. De acuerdo con el Informe de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU, 2023), en el afio
2022 la cobertura de banda ancha mdvil 3G habia estado disponible para el 95 % de la
poblacion mundial. No obstante, el 5 % restante ha presentado desafios en brecha de

cobertura.



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 25

Por otro lado, parte del enfoque holistico para mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos, incluye promover un desarrollo més sustentable y avanzar hacia un futuro con
decisiones mas inteligentes. En algunos lugares, el gobierno local ha creado ciudades
aprovechando el uso de las TIC de vanguardia para acelerar el desarrollo sostenible (ONU,
2020%). Si bien, la vision de localidad con tecnologia va a variar de acuerdo con las
necesidades de cada una de ellas y sus perspectivas, algunas han mostrado evolucion, reflejo
mismo de las propias sociedades y otros estancamientos (Martinez-Rivera, 2011). Por lo que
avanzar a urbes inclusivas y sustentables se puede lograr con la ayuda de las tecnologias para
lograr conectividad (ONU, 2022).

De acuerdo con la Nueva Agenda Urbana (NAU) de la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), la ciudad debe ser planificada, desarrollada, administrada y gobernada para
que no genere los problemas comunes, sino un mejor espacio para todos, por lo que dentro
del Plan de Desarrollo de Querétaro 2050, uno de sus retos es aprovechar la infraestructura
tecnoldgica y cientifica en la zona para proyectos de mejora de servicios publicos y privados
que permita en un futuro la consolidacién de una ciudad inteligente (H. Ayuntamiento de
Querétaro, 2021).

2.4  Ciudades inteligentes

En paises avanzados han surgido paradigmas en los que las ciudades estan estrechamente
conectadas, debido a la maduracién de la sociedad del conocimiento y al entorno dentro de
la cuarta revolucion industrial, en la transformacion hacia lo que llaman “ciudades del
futuro” (Luiselli, 2019). Se trata de un concepto moderno que ha surgido de la planificacion
para el desarrollo de urbes en armonia con avance tecnoldgico, lo cual permite algunas
soluciones a los problemas a los que se estan enfrentando las localidades contemporaneas
(Rozga, 2021). A finales del siglo XIX, como punto de partida, se habian iniciado proyectos
de ciudades del futuro por el planificador urbano Ebenzer Howard y su trabajo de “La Ciudad
Jardin”, con la idea de plantear estrategias enfocadas en ciudades compactas, mas eficientes,

de crecimiento inteligente y con menos consumo de suelo (Rozga, 2018).
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Con base en Caro-Pedreros et al. (2021), la gestion tecnoldgica dentro del contexto de
ciudades ha estado enfocada a mejorar el bienestar de cada ciudadano, facilitar el acceso a
servicios e informacién y generar valor, a través de la toma de decisiones de los funcionarios
de la administracion publica. Una ciudad ha sido una entidad que se encuentra en constante
cambio y evolucion, por lo que las soluciones urbanas, econdmicas, sociales, politicas,
ambientales, arquitectonicas, por mencionar algunas, han sido actualizadas y enfocadas a los
problemas del presente y del futuro. Aun asi, las urbes y las tecnologias han sido

consecuencia de procesos sociales.

Los autores Velazquez y Morgan (2024) mencionan que, en la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, se encuentra manifiesta la necesidad de crecimiento
econdmico para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Por lo tanto, es necesaria la
participacion de diversos actores publicos y privados, que surja de un diagndstico de las

carencias sociales de las personas y sus respectivas localidades.

Por otro lado, aunque la gestion tecnoldgica actia como un elemento fundamental,
existen otros factores de desarrollo necesarios a considerar como: infraestructuras de
digitalizacion, centros de formacién, centros de operacion y control, sistemas
computarizados, entre otros (Sikora-Fernandez, 2017). Por lo que, no se limita a ser una
ciudad con tecnologia de las TIC en su infraestructura; sino que, también busca optimizar
sus funciones urbanas como: servicios publicos, movilidad, seguridad, gestion de residuos,

transporte, consumo de aguay energia, por mencionar algunos (Velazquez y Morgan, 2023).

Para Gonzalez y Luna (2019), existe una diversidad de conceptos, ya que ha sido un
modelo emergente de la actualidad, desde las que solo las han utilizado la aplicacion de las
TIC, las que se han basado en actos vinculados a la reduccion de emisiones de dioxido de
carbono o el uso eficaz de la energia, hasta las que solo brindan inclusion, infraestructura y
servicios, por lo que esta en funcion de distintas fuerzas e intereses de acuerdo con la

complejidad del ecosistema de los agentes que lo componen.
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Una ciudad inteligente es innovadora y utiliza los medios electronicos, sobre todo las
TIC, para mejorar la eficiencia de sus operaciones y su toma de decisiones. Procura
satisfacer las necesidades de los ciudadanos, generando un espacio mas seguro, con mejores
servicios, empleos y reduciendo las desigualdades para poder elevar la calidad de vida de
los habitantes (Bouskela et al., 2016). Sin embargo, todos los atributos y requisitos, son Utiles
para la definicion del concepto en si, y como base en comun la tecnologia para el desarrollo

social, econémico, ambiental y urbano.

Giffinger y Haindl (2010), identificaron caracteristicas en torno a seis dimensiones
fundamentales como: ambientes inteligentes (Smart Environment), movilidad inteligente
(Smart Mobility), gobernanza inteligente (Smart Governance), economia inteligente (Smart
Economy), personas inteligentes (Smart People), vida inteligente (Smart Living), de acuerdo
a los autores al menos una dimension ha de estar presente en un proyecto o iniciativa de

ciudades inteligentes.

En efecto, en el contexto de esta investigacién, la dimension de gobernanza inteligente,
es la que ha promovido el uso de tecnologias para facilitar y apoyar a una mejor toma de
decisiones dentro del gobierno. Se ha referido a la aplicacion de enfoques innovadores y
tecnologias avanzadas para mejorar la administracion publica y la participacion ciudadana

de manera efectiva y para mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

En el contexto de la transformacion hacia ciudades inteligentes, VVeldzquez y Morgan
(2024), destacan que este proceso debe ser orientado por la innovacion social, promoviendo
una colaboracion entre actores publicos, privados, académicos y ciudadanos. Argumentan
que esta orientacion permite desarrollar politicas publicas que no solo buscan la eficiencia
tecnoldgica, sino también el bienestar social, atendiendo los desafios contemporaneos a

través de soluciones creativas y colaborativas.
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De acuerdo al Centro de Investigacion y Desarrollo en Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones CINTEL (2022), las ventajas de las ciudades inteligentes han respondido a
los desafios creados por la sociedad moderna, algunos de sus beneficios son: la mejora de
calidad de vida de los habitantes, el aumento de eficiencia de los procesos y uso de los
servicios, incremento en la eficacia de los recursos productivos, la creacion, transformacion
y procesamiento de informacién de la ciudad utilizando la informacion generada para una
mejor toma de decisiones, la mejora de la sustentabilidad y competitividad y la identificacion
0 priorizacion de oportunidades de desarrollo para los sectores publicos y privados en

servicios, aplicaciones, infraestructura y gestion.

De acuerdo con Alvarado-Lopez (2017), una ciudad inteligente ha colocado a los
ciudadanos (personas) en el centro de desarrollo, para poder mejorar su calidad de vida a
través de la accesibilidad e inclusion social. En México, los desafios y oportunidades
tecnoldgicas en cuanto a ciudades inteligentes, han sido dirigidos por los gobiernos, los
cuales implementan politicas e iniciativas dentro de sus planes y agendas estatales y
municipales (Amargo et al., 2021). La planificacion de una ciudad ha sido responsabilidad
de la administracion publica en sus diferentes niveles: local, regional o nacional y ha
requerido de una vision integradora de los distintos elementos involucrados en su gestion:
politicos, econdémicos, sociales, tecnolégicos, culturales, ambientales y legales, ademas ha

sido vista como un medio para alcanzar objetivos.

Conforme a lo anterior, el desarrollo de ciudades inteligentes representa una oportunidad
significativa para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, siendo fundamental que los
beneficios de la tecnologia y la innovacion lleguen a todos los estratos de la sociedad,
evitando el aumento de la brecha digital y la desigualdad econémica y social. Esto implica
no solo garantizar el acceso igualitario a las infraestructuras y servicios tecnologicos, sino
también promover la participacion activa de todos los sectores de la comunidad en el disefio

e implementacion de soluciones inteligentes.
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En este sentido, el concepto de ciudades inteligentes se refiere a la integracion de
tecnologias avanzadas en la gestion urbana para mejorar la eficiencia de los servicios
publicos, la calidad de vida de los ciudadanos y la sostenibilidad. Estudios previos han
explorado como estas tecnologias pueden aplicarse en la gestion gubernamental a diferentes
niveles, desde la automatizacion de procesos administrativos hasta la implementacién de

plataformas digitales que faciliten la participacion ciudadanay el acceso a servicios publicos.

2.5  Estudios previos

Sandoval-Almazan y Gil-Garcia (2020), en su investigacion, presentaron la gestion de la
tecnologia a manera de explorar el uso e influencia de las redes sociales en las
administraciones estatales de México. Mencionan que el gobierno electronico ha impactado
la forma de organizacién dentro de las oficinas publicas y su gestion en distintos niveles, asi
como la relacion que se ha tenido con los ciudadanos. Su estudio ha justificado la necesidad
de investigar la forma de organizar y de interrelacionarse a través de las TIC, debido a la

poca informacion sobre su impacto entre la administracion pablica y la ciudadania.

Su objetivo fue observar su evolucion y tratar de entender el uso de las redes sociales
dentro de 32 portales estatales que investigaron. El tipo de estudio fue descriptivo, para lo
cual definieron el sujeto de busqueda y la justificacién, asi como sus limitaciones. Fue
realizado dentro de estructuras socioecondémicas y culturales heterogéneas (municipios
urbanos o rurales, oficinas estatales y federales). No trabajaron con hipotesis; sin embargo,
respondieron a la pregunta: ;Como han estado usando los gobiernos las herramientas de

medios sociales en la actualidad?

Visitaron cada una de las plataformas seleccionadas para verificar si las paginas web
contaban con redes sociales como: Twitter ahora X o Facebook, utilizaron estadistica
descriptiva para su analisis. Llegaron a la conclusion de que no existe un gran impacto, y se
tiene un bajo aprovechamiento, por no tener una estrategia en la emision de sus mensajes o

atraccion de usuarios. Las administraciones publicas han utilizado las herramientas de redes
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sociales de manera bésica, por lo que recomendaron una investigacién futura més a fondo al
respecto, para poder mejorar la interaccion y cooperacion de los ciudadanos a favor del éxito

de las politicas publicas.

Ha despertado interés el como se abordd el estudio de la evolucion del uso de las redes
sociales en los portales estatales, el cual proporciond una perspectiva sobre la temética.
Mostrando un bajo aprovechamiento de las herramientas por parte de las administraciones
publicas, por lo que los autores invitaron a la reflexion sobre la necesidad de investigar mas

sobre el tema.

Rivera (2023), en su objetivo de estudio, analizé la influencia de la transformacion digital
en la productividad de una Procuraduria Pablica del Gobierno Central. La importancia del
uso de tecnologias en las administraciones publicas, que permitio gestionar informacion con
mayor eficacia y ofrecer buen servicio a la sociedad, lo cual ha respondido al fendmeno de
la transformacion digital. Tuvo justificacion y aporte a nuevo conocimiento sobre como ha

influido en la productividad.

Su enfoque fue de tipo cualitativo, no experimental, transversal, y sigui6 el modelo de
regresion logistica, utilizdé un cuestionario con escala Likert que aplicé a colaboradores de
la Procuraduria; su poblacién estuvo constituida por 80 personas. Realiz6 un muestreo no
probabilistico pro conveniencia de los casos disponibles con acceso. Sus resultados
mostraron la evidencia de que, la transformacion digital si ha influido directamente y que
existe dependencia entre sus variables establecidas. Concluy6 que con los resultados se

pueden establecer mejoras en la transformacion digital para agregar valor.

Este estudio proporciond una vision valiosa sobre el impacto de la tecnologia en el sector
publico. Se observo con interés como la administracion publica adopté tecnologias para
mejorar la eficiencia en la gestién de la informacion para ofrecer un mejor servicio a la
sociedad en general. Subray6 la importancia de seguir avanzando en la adopcion de

tecnologia en las instituciones gubernamentales.
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El trabajo realizado por Mohsen y Magdi (2022), exploré el impacto de la relacién entre
la transformacion digital y la eficiencia del desempefio en el sector gubernamental. En
efecto, hacen mencién de que el COVID-19 fue la principal razén para agilizar la
transformacion y cambio digital. Se avanzd en la productividad de las legislaciones y se
considero una expansion de lo que se conoce como e-Gobierno. Hicieron referencia a que se
pudo lograr eficiencia y productividad con la transformacién digital, al prescindir de la

burocracia en sus métodos de trabajo y lograr los objetivos de la administracion.

Describieron el concepto de transformacion digital como la innovacion de los modelos
de negocio existentes, utilizando aplicaciones y procesos automatizados basados en los
sistemas de informacidn y sitios web, los cuales proporcionaron servicios a los ciudadanos
que les ayudaron a mejorar las decisiones. Las variables estudiadas fueron: el proceso y
operaciones, las estrategias de negocio, los servicios, la preparacién de las personas, el
rendimiento y eficiencia gubernamental y la metodologia de busqueda. A pesar de que no

mencionaron la metodologia utilizada, realizaron cuestionarios utilizando las variables.

Reflexionaron sobre la existencia de un conflicto cognitivo, de acuerdo con la relacion
representada de las variables de transformacion, entre las personas que trabajan directamente
en el gobierno y los ciudadanos que utilizan los servicios. En cuanto a su preparacion,
efectividad y rendimiento en la toma de decisiones, el conflicto comenzé cuando el elemento
humano se resiste al cambio. La preparacion de las personas ha tenido un papel importante
en el aumento de la eficiencia del desempefio del gobierno durante la implementacion de la
transformacion digital. Por lo que concluyeron que la transformacién digital tiene beneficios

y ha ayudado a medir la efectividad del rendimiento, con la mejora de los servicios ofrecidos.

Es interesante conocer como han destacado los autores el papel crucial que genero la
pandemia de COVID-19, y se convirti6 en catalizador para avanzar hacia la digitalizacion
en el ambito gubernamental. Otro punto de interés, fue conocer sobre el conflicto cognitivo

entre las personas que trabajan en el gobierno y los ciudadanos que utilizan los servicios,
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resaltando la importancia de la capacitacion técnica del personal y su disposicion para
adaptarse a los cambios.

En el trabajo de Ganeshan y Vethirajan (2023), concluyeron que la gestion tecnolégica
se convirtid en el instrumento de las ventajas competitivas de la cuarta revolucion industrial,
y ha jugado un papel importante en la digitalizacion. En su investigacion, analizaron los
problemas, oportunidades y desafios que se han presentado. Mencionaron que la tecnologia
ha tenido impacto en la cultura, productividad y relaciones sociales. Observaron la falta de:
estrategias para la gestion del cambio y la transformacién digital, asi como de las habilidades
tecnoldgicas, y la necesidad de promover la adopcion de nuevas herramientas digitales como
los principales problemas; sin embargo, cualquiera se ha podido beneficiar de las tecnologias
disruptivas de distintas maneras. En general, subrayaron la importancia de comprender y

adaptarse a los cambios tecnoldgicos para impulsar el desarrollo y la competitividad.

El trabajo de Sabeeha et al. (2024), explora como la digitalizaciébn impacta
significativamente en el sector publico, mejorando la eficiencia y la rendicidn de cuentas,
reduciendo significativamente gastos operativos. La digitalizacién permite automatizar
procesos contables, reducir errores humanos, mejorar la transparencia y prevenir el fraude
mediante un seguimiento mas completo. Ademas, la implementacion de sistemas contables
digitales ayuda a reducir costos operativos y aumenta la productividad al disminuir la

necesidad de procedimientos manuales.

El estudio también aborda los desafios de la digitalizacién, como la seguridad de los datos
y la resistencia al cambio, destacando la necesidad de una planificacion estratégica y
preparacion para una transicién sin problemas hacia un sistema digital. Concluye que, para
aprovechar al maximo los beneficios de la digitalizacion, los gobiernos deben invertir en
desarrollar marcos contables avanzados y en la capacitacion del personal, asegurando asi un

uso efectivo y seguro de las nuevas tecnologias.
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Ambos estudios subrayan la necesidad de una planificacion estratégica y una preparacion
adecuada para superar las barreras de adopcion tecnoldgica y maximizar los beneficios de la
digitalizacion. La vision de que la inversion en la infraestructura tecnoldgica, el desarrollo
de competencias digitales y la creacion de politicas claras son esenciales para asegurar una
adopcion tecnoldgica efectiva y segura. Ademas, estos enfoques deben adaptarse a las
particularidades de cada contexto para ser realmente efectivos.

Estos estudios previos han examinado diversos enfoques para la adopcion de tecnologias
en la gestion gubernamental, identificando factores criticos que influyen en su éxito, como
la infraestructura tecnoldgica y la capacitacion del personal. Algunos estudios, como el de
Colesca y Dobrica (2018); ELKheshin y Saleeb (2020), se apoyan en teorias y modelos de
adopcion tecnoldgica; la combinacion de estas con los hallazgos de investigaciones

proporciona un marco solido para comprender las dindmicas y desafios en la digitalizacion.

Por otro lado, se ha aplicado el uso del modelo UTAUT en diversos estudios para analizar
la aceptacion y uso de tecnologias. Aungque comunmente se emplean técnicas como analisis
factorial, correlaciones y regresion mudltiple, algunos investigadores han utilizado

Unicamente estadistica descriptiva para interpretar los resultados dentro de este marco.

Por ejemplo, en el estudio de Cataldo y Mufioz (2012), exploraron cualitativamente el
modelo UTAUT adaptando el modelo a través de una metodologia de investigacion-accion
para observar el proceso de adopcion de un sistema de pruebas electrénicas en profesores de
una universidad. Identificaron los principales constructos del modelo y evaluaron la
relevancia en el contexto del estudio. Llevaron a cabo entrevistas, focus group y
transcripciones codificadas para analizar como estos factores influian en la adopcién de la
tecnologia. Estos datos cualitativos los complementaron con datos cuantitativos para mejorar

la validez de los hallazgos.

Encontraron y confirmaron que la importancia de algunos de los factores que analizaron

fue crucial para la adopcion, y concluyen que es un proceso dindmico influido por
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habilitadores e inhibidores que pueden surgir a lo largo del tiempo, lo que sugiere que
modelos como UTAUT podrian necesitar una mayor flexibilidad para captar estos cambios.
El enfoque cualitativo proporciond una vision mas amplia y contextualizada del proceso de
adopcion, el cual no es un proceso estatico, sino dinamico, influenciado por factores
contextuales, personales y culturales. Este enfoque enriquece la comprension al incluir las
percepciones y experiencias directas de los usuarios, permitiendo identificar relaciones no

previstas por el modelo.

Por otro lado, en el estudio de Arrunategui y Tolentino (2021), el modelo UTAUT fue
utilizado cualitativamente para identificar los factores clave en la adopcion de una aplicacion
de pagos moviles. Adaptaron el modelo con un enfoque descriptivo y exploratorio. Este
enfoque les permitié que exploraran los motivos, percepciones y caracteristicas de adopcion
en el contexto de la pandemia de COVID-19. En la adaptacion del modelo incorporaron otros
factores contextuales como autoeficacia, ansiedad, actitudes hacia el uso de tecnologias. Esto
les permiti6 captar influencias mas especificas relacionadas con la poblacién y condiciones
locales. Su estudio no solo exploro las variables del modelo UTAUT, sino también describio
las caracteristicas de los usuarios y sus entornos de trabajo. Incluyeron el impacto de la
pandemia en sus operaciones y los patrones de adopcién tecnoldgica.

Utilizaron entrevistas semiestructuradas, analizando y codificando los resultados con el
software Atlas. Ti, identificando patrones y relaciones entre los constructos del modelo y los
resultados obtenidos del contexto local. Lo cual les permitié explorar més alla de los datos
numeéricos tradicionales, proporcionando una vision de las experiencias y comportamientos
de los participantes. Con el enfoque descriptivo buscaron detallar las caracteristicas de los
usuarios, y las condiciones que se dieron en la adopcién del software. Lo aplicaron para
capturar una vision holistica de los factores que promueven o dificultan la adopcién en un
contexto especifico, considerando tanto los elementos estructurales como las caracteristicas

particulares de los usuarios.
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La investigacion de Aguirre (2018), también utilizé el modelo UTAUT de manera
cualitativa para la comprension de los factores que afectan la adopcion de TIC. Ademas,
empled el modelo en un marco descriptivo dentro del contexto de las Mipymes en Sonora.
Identificaron que la adopcién depende, en su caso del capital humano capacitado, las
creencias y actitudes de los empleados, la capacidad para integrar conocimientos
tecnoldgicos y relacionandolos con otras variables como la confianza laboral y la cultura
innovadora. Describieron como los factores internos (como la capacitacion del personal y la
creacion de conocimiento) influyeron en la adopcion tecnoldgica. Resaltaron que la
influencia del recurso humano en el proceso de innovacién depende de la percepcion de

utilidad y facilidad de uso de las tecnologias, alinedndose con los principios de la UTAUT.

Utiliz6 estadistica descriptiva como parte de su metodologia para analizar los datos
generales de los encuestados y las caracteristicas de las empresas estudiadas. Identificaron
los perfiles de los participantes y comprendieron la naturaleza de las empresas en términos
de su representacion dentro de la muestra. Obtuvieron datos sobre su preparacion, nivel de
capacitacion, y otros aspectos relacionados con el recurso humano. Esto les sirvié como base

para interpretar las caracteristicas de los participantes y del entorno organizacional.

Como se ha descrito, el modelo UTAUT se ha aplicado ampliamente para analizar la
adopcion y uso de tecnologias, demostrando flexibilidad mas alla de su enfoque estadistico
original. Investigaciones como las de Arrunategui y Tolentino (2021) y Cataldo y Mufioz
(2012) han adaptado el modelo cualitativamente, utilizando entrevistas y analisis descriptivo
para captar factores contextuales y dinamicos que influyen en la adopcion tecnoldgica. Estas
investigaciones refuerzan que el modelo UTAUT, incluso con enfoques mas simples, puede
ofrecer perspectivas valiosas para entender los factores que condicionan la adopcion

tecnoldgica en contextos especificos.

Existen otros estudios de la UDG (2020), del gobierno del estado de Jalisco, donde
enfatizan una estrategia articulada para fortalecer el gobierno digital. Aplicaron instrumentos

cuantitativos a funcionarios publicos para evaluar su percepcion sobre el gobierno digital y
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el uso de IA, la encuesta abarcé aspectos como el nivel de adopcién y uso de tecnologias
digitales, capacitacion y habilidades tecnoldgicas del personal, infraestructura y recursos
disponibles para implementar herramientas digitales y conocimiento y percepcion sobre la
utilizacion de 1A en el sector publico. En el estudio detectaron que, a pesar de los avances
en infraestructura, servicios digitales y capacitacion, detectaron limitaciones en presupuesto,

personal y planes normativos.

Presentaron las debilidades en la integracion de herramientas como la Inteligencia
Artificial, sefialando su inmadurez y bajo nivel de implementacion en el sector publico. En
la investigacion enfatizan las condiciones estructurales necesarias para implementar el
gobierno digital, como estructura, presupuesto y capacitacion. Aungue comparte similitudes
con esta investigacion, el estudio sobre Querétaro destaca avances significativos en
accesibilidad y adopcién ciudadana de plataformas digitales. Los datos reflejan altos niveles
de confianzay uso. Sin embargo, se identifican &reas de mejora en usabilidad, disponibilidad

de tramites especificos y educacion digital.

Ambos estudios utilizan metodologias mixtas que combinan encuestas y analisis
descriptivo para evaluar la percepcion de los usuarios y funcionarios publicos sobre los
servicios digitales. Jalisco se centra en la autoevaluacion de capacidades gubernamentales,
mientras que en Querétaro incorpora datos empiricos para evaluar directamente la
interaccion de los ciudadanos con los servicios digitales. Jalisco presenta mayor atencion de
la Inteligencia Artificial como un componente emergente, mientras que Querétaro prioriza
la funcionalidad y satisfaccion del usuario en plataformas digitales. El estudio incluye un
analisis estructural mas amplio (capacitacion del personal, marco normativo, y brecha
digital). Por su parte, los estudios de Querétaro se centran en indicadores como confianza,

accesibilidad y percepcion de beneficios.

El estudio de Querétaro ofrece un analisis mas centrado en la experiencia del usuario, util
para evaluar la interaccion ciudadano-gobierno. Por otro lado, el documento de Jalisco

resalta la importancia de la planificacion estratégica y la necesidad de superar barreras
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estructurales, como la falta de presupuesto y la ausencia de una normativa adecuada. Estas
diferencias reflejan enfoques complementarios y podrian servir como referencia cruzada

para fortalecer las estrategias de la digitalizacion en ambos contextos.

2.6 Teorias y modelos de adopcion de tecnologias

Una de las primeras clasificaciones de adopcion de tecnologias fue presentada en los afios
60, la teoria de la Difusion de las Innovaciones (DOI) de Rogers et al. (2019), la cual
contiene una serie de principios en que la innovacion ha sido difundida ante una sociedad.
Hicieron una clasificacion de los factores que condicionan la adopcion y clasificaron las
distintas caracteristicas de los perfiles de los individuos en funcién del momento en que
adoptan una invencion. Los procesos de decision individuales han sido mas relevantes para

las pequefias empresas; esta teoria ha ayudado a explicar el proceso de cambio social.

El modelo de empuje tecnoldgico propuesto por Rothwell (1994), examind el desarrollo
del proceso de innovacion a traves de la causalidad, se caracterizd por su linealidad, supuso
un escalonamiento progresivo que inicio con el descubrimiento cientifico, hasta la
investigacion aplicada, el desarrollo tecnolodgico, la fabricacion y el lanzamiento al mercado
de la novedad.

El modelo de la accién razonada (TAR) de Ajzen y Madden (1986), los autores
especificaron dos conceptos independientes determinantes de la intencién, los cual colocaron
como el elemento fundamental del comportamiento. Uno de ellos es el factor personal
denominado actitud y su relacion con el comportamiento, se refirieron a él como al grado de
predisposicion de una persona a responder a un objeto de forma favorable o desfavorable del
proceder en cuestion. Despues describieron la intencion y actitud de la norma subjetiva,
haciendo mencion también a la suma de creencias derivadas de referentes externos, como el
efecto que ejerce en el consumidor la opinidn de terceras personas para realizar o no el

comportamiento.
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La teoria de la coevolucién tecnoldgica y organizacional propuesta por Anderson y
Tushman (1990), expande el modelo TAR y postula que la intencion de adoptar una
tecnologia esta influenciada por tres factores principales: la actitud hacia el comportamiento,
las normas subjetivas y el control percibido del comportamiento. Esto significa que la
percepcion de control sobre el uso de una tecnologia, junto con las actitudes hacia ella y la
influencia de otros, afecta la intencion de adoptarla.

La teoria de la conducta planificada (TPB), también conocido como modelo de
comportamiento planificado de Ajzen y Madden (1986); Ajzen (2002), postula que la
intencion de adoptar una tecnologia esta influenciada por tres factores principales: la actitud
hacia el comportamiento, las normas subjetivas y el control percibido del comportamiento.
En el contexto de la adopcion de tecnologias, esto significa que la percepcion de control
sobre el uso de una tecnologia, junto con las actitudes hacia ella y la influencia de otros,
afecta la intencion de adoptarla. Taveray Londofio, (2014), consideraron que el TPB de, ha
sido un modelo méas amplio que el TAM, a su vez explicaron que cualquier comportamiento
humano no solo se ha basado en innovaciones tecnoldgicas, el TPB, pretendio explicar las
conductas de una persona con base en los condicionamientos en la relacion a la actitud-

intencidn-creencias-comportamiento.

El marco de tecnologia — organizacion — entorno (TOE), fue desarrollado por
Tornatzky y Fleischer (1990), el cual se centrd en los factores organizacionales en lugar de
los individuales, su marco integra las relaciones y consistencia de la teoria de la difusion de
las innovaciones de Rogers, previamente mencionado. Ha sido util para estudiar la
implementacién y adopcion de tecnologias. Identificé tres puntos de analisis que han podido
influir en relacion con el contexto de la organizacion: a) tecnologia, b) organizacion, c)
entorno, mostrado en figura 2. Para Al Hadwer et al., (2021), ha sido un instrumento holistico
para la investigacion a nivel organizacional, reconociendo que tanto los factores internos y

externos en la adopcion han sido importantes.
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Asimismo, estos puntos de analisis los describieron primero como: la organizacion es el
contexto interno en donde se va a utilizar la tecnologia (tamafo, estructura, cultura, recursos,
entre otros), segundo, tecnologia son las caracteristicas de la tecnologia per se,
(funcionalidad, compatibilidad con los sistemas ya existentes y la facilidad de uso), y tercero,
entorno es el contexto externo en el que va a operar la organizacion (condiciones de

mercado, reglamentos, normas, entre otros).

Figura 2.

Marco Tecnologia — Organizacion — Entorno (TOE)

Tecnologia Entorno
Plataformas Adopcidn Contex,to _externo
Sl
Infraestru?'fura LB 5 6 organizacional)
Innovacion Marco Legal y

Regulatorio

Organizacién
Estructura
Capacidades del personal
Tamario
Procesos internos

Fuente: Elaboracidn propia con base en Tornatzky y Fleischer (1990).

El modelo de aceptacion tecnolégica (TAM) planteado por Davis (1989), ha sido una
adaptacion al modelo TAR. El autor explico el comportamiento humano de acuerdo al
andlisis del efecto de los factores externos sobre las creencias, actitudes e intenciones de los
individuos, en relacion con el uso de tecnologias y cdémo las principales variables
determinantes han sido, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. La primera la

definio como la percepcion del usuario donde, la utilizacion de la tecnologia nueva mejorara
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su desempefio frente a las tecnologias anteriores y la segunda la definié como el grado en
que el prospecto interesado espera que, el uso de dicha tecnologia esté carente de esfuerzo.

Considero que las determinantes de la intencidn de usar la tecnologia, son: la actitud hacia
suempleo y la utilidad percibida de la tecnologia, las cuales han constituido el condicionante
cognitivo-intencion. Mientras que la disposicion ha constituido el componente afectivo, la

utilidad puede afectar la actitud, lo cual se muestra en la figura 3.

Figura 3.
Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM)
Utilidad
/ percibida
Variables Actitud Intencién |1 Usodela
externas hacia el uso uso tecnologia
Facilidad de
uso
percibido

Fuente: Elaboracidn propia con base en Davis (1989).

El modelo TAM se ha considerado uno de los mejores modelos para comprender las
adopciones que tienen relacién con la tecnologia (Rempel y Mellinger, 2015), debido a que
ha podido adaptarse al contexto y sus caracteristicas y ha sido ampliamente probado y
validado en distintos campos de la tecnologia. No obstante, un modelo mas actual y
completo, por considerar méas factores, ha sido el modelo unificado de adopcién y uso de la
tecnologia (UTAUT).
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El modelo unificado de adopcién (aceptacion) y uso de la tecnologia (UTAUT) de
Venkatesh et al. (2012), ha sido un modelo utilizado en diversos trabajos, debido a que ha
integrado y unificado elementos especiales de los modelos anteriormente presentados, un
ejemplo es un estudio empirico, en el que se combinaron los modelos ya mencionados de
acuerdo con Agudo (2014). Este modelo explica la aceptacion y el uso de la tecnologia
dentro de las organizaciones, la intencion de uso de las tecnologias y su utilizacion, las cuales
dividieron en cuatro variables: expectativas de rendimiento, expectativas de esfuerzo,
influencia social y condiciones facilitadoras, que a su vez cuentan con cuatro factores:
género, edad, experiencia y voluntad de uso, los cuales pueden influir en la relacion que se

tiene entre los factores clave y la intencion de uso, como se muestra en la figura 4.

Figura 4.

Modelo Unificado de Adopcién y Uso de la Tecnologia (UTAUT)

Expectativa

de
desempefio X
Expectativa Intencion || Uso de I’a
de esfuerzo 4 uso tecnologia
Influencia

social

Condiciones
facilitadoras

Voluntad de
uso

Género Edad Experiencia

Fuente: Elaboracién propia con base en Venkatesh (2000).



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 42

e Expectativa de Rendimiento (PE) o desempefio. Es la percepcion (nivel de
creencia), de un usuario sobre como el uso de la tecnologia mejorara su rendimiento
en una tarea especifica (su antecedente fue la intencidn de uso).

e Expectativa de Esfuerzo Percibido (EE). La sensacion del grado de facilidad o
dificultad que tendra el usuario al utilizar la tecnologia, (su antecedente es la
disposicion de uso percibida). Si el interesado ha tenido la percepcion de que sera
facil utilizar la tecnologia, sera mas probable que la acepte (adopte).

e Influencia Social (SI). La influencia de las demas personas “importantes” en la vida
de un usuario en su decision de adoptar o no la tecnologia. El interesado puede tener
la tendencia a aceptar (adoptar) la tecnologia, si tiene la percepcién positiva de las
personas gque han influido sobre él para que la utilice.

e Condiciones Facilitadoras (FC). Comprende los recursos y el soporte
organizacional disponibles para respaldar la adopcion y el uso de la tecnologia. Le
indica al usuario la existencia de una infraestructura adecuada para responder a sus

necesidades.

El modelo UTAUT, ofrece un marco solido para comprender y mejorar la aceptacion y
adopcion de la tecnologia en la Gestion Tecnoldgica para la digitalizacion de servicios
publicos en el municipio de Querétaro. La intencion de uso, ayuda a determinar la
predisposicion de los ciudadanos a adoptar la tecnologia utilizada, en la digitalizacion de los
servicios publicos. La identificacion de las variables, como la expectativa de desempefio,
expectativa de esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras, ayuda a identificar las
variables influyentes en la adopcion de la tecnologia por parte de los ciudadanos. Con base
en los resultados se han podido obtener las barreras percibidas. Por ejemplo, si la utilidad
percibida es baja, se pueden desarrollar campafias de sensibilizacion para destacar los

beneficios de la digitalizacion en los servicios publicos.

Ademés de los aspectos mencionados, se han considerado las variables de confianza y

conocimientos basicos del uso de tecnologias. La confianza en la seguridad y privacidad de
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los datos, asi como la habilidad para utilizar la tecnologia ha podido influir en la intencion
de uso de los ciudadanos, por lo que, el disefiar intervenciones que fomenten la confianza en

el sistema y brinden capacitacion adecuada para mejorar la competencia digital es esencial.

Y bien, los modelos de adopcion tecnoldgica han sido marcos tedricos que han explicado
coémoy por qué las personas han adoptado nuevas tecnologias. El modelo UTAUT y el marco
TOE son analizados conjuntamente para entender la adopcion tecnoldgica, integrando

perspectivas individuales y organizacionales.

En consecuencia, la transicion a una adopcion tecnolégica implica un proceso en donde
la persona u organizacion, invierte en la adquisicién de conocimientos y habilidades para
comprender y poder utilizar la tecnologia. El aprendizaje tecnolégico ha sido acumulativo,
gradual y tacito, debido a que ha sido un proceso social y colectivo, que necesita invertir en

ensefianzas para acumular capacidades tecnoldgicas.

También, la adopcion de las TIC genera en las personas la necesidad de adquirir nuevas
capacidades, las cuales modifican el comportamiento y el uso que se le da a la tecnologia.
Estas capacidades tecnoldgicas, segun Ortega et al. (2007), involucran el proceso de adquirir,
asimilar, adaptar y llevar a cabo cambios menores en relacion con el conocimiento y la
aplicacion de tecnologias, convirtiéndose en aprendizaje tecnoldgico. Se necesita una
correcta capacidad de absorcion tecnoldgica (adquisicién, asimilacion, adaptacién y cambio
menor) para que se pueda lograr una mejor productividad. El aprendizaje tecnolégico ha sido
esencial para aprovechar al maximo el potencial de cualquier tecnologia, ha sido un proceso
continuo que ha implicado la adquisicion inicial de conocimientos, la comprension profunda
de los conceptos, la aplicacién practica de esos entendimientos y la realizacion de ajustes y

mejoras constantes.

Bustamante y Cano (2013), se guiaron por el uso que se le da a la adopcién de las TIC
después de su adquisicién. La accidn de utilizarlas con la intencién de hacer eficientes los

procedimientos o alcanzar un mejor resultado. Ha implicado la comprension de como utilizar
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la tecnologia; no obstante, el uso que le da la persona no ha implicado el propésito que le
dio el productor a su tecnologia (Lépez, 2016). En pocas palabras, los usuarios pueden
personalizar la tecnologia, integrarla en sus procesos y adaptarla a sus necesidades

especificas.

La adopcion hace referencia a la decision inicial y al proceso en el cual una organizacion,
individuo (persona) o sociedad deciden utilizar una tecnologia, implica la toma de decision
que puede estar motivada por una necesidad (aprendizaje), para la mejora de la productividad
y el logro de los objetivos, por mencionar algunos. Siendo la adopcion un primer paso. Por
otro lado, se tiene a la apropiacion, la cual es la forma en que los usuarios o adoptantes hacen

uso efectivo de esa tecnologia y el impacto o valor que le daran a esta.

Un acto de apropiacion ha sido la disposicion del proceso de aprendizaje de la relacion
entre el usuario y la tecnologia. El cual se ha establecido desde que se decide utilizar la
tecnologia (adopcion), el proceso de aprender (asimilar) para utilizarlo en sus actividades
diarias (uso), a fin de satisfacer sus necesidades (transformacion), ya sean culturales,
econdmicas o politicas (Calanchez y Chavez, 2022). Para Crovi (2010), el concepto de “uso”
lo vincula al uso cotidiano y a la utilidad (beneficio) que pueden proporcionar los recursos
para obtener un mayor rendimiento al llevar a cabo ciertas actividades. En cuanto a la
apropiacion, remplaza la idea de asimilacion, cuya vertiente esta ubicada en el ambito socio

historico, refiriéndose a herramientas culturales.

Por lo que, los procesos de apropiacion han implicado el dominio de un objeto cultural,
el cual involucra el reconocer la actividad que concentra ese instrumento y con ello los
sistemas de sentido cultural en conjunto y motivaciones (Crovi y Lopez, 2012). Para
Fernandez et al. (2015), el saber sobre la apropiacion de los individuos es importante para el
manejo, adaptacion y uso de estrategias en las organizaciones y en los gobiernos, lo que ha

permitido la consolidacion de las politicas publicas y su evolucion en su gestion.
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Mientras que la adopcion se centra en el acto de comenzar a usar una nueva tecnologia,
la apropiacion se ocupa de como las personas la integran en sus rutinas, la personalizan segln
sus necesidades y la incorporan como una herramienta valiosa en su vida diaria. En sintesis,
se ha referido al proceso inicial de aceptar y comenzar a usar una nueva tecnologia, mientras
que la apropiacion se ha centrado en como las personas la hacen suya, adaptandola y dandole
significado en sus vidas cotidianas. Ambos conceptos son concluyentes para comprender

como las innovaciones se difunden y se convierten en parte integral del ser humano.

Como se comenté al inicio, desde sus origenes el hombre ha estado ligado al uso de
distintas tecnologias, las cuales han facilitado su desempefio, desarrollo, mejora de sus
actividades y calidad de vida. Las cuales, con el transcurso del tiempo, han mejorado este
proceso de avance y progreso tecnoldgico a lo largo del tiempo. No obstante, este desarrollo

esta determinado por demandas y necesidades sociales (Solleiro, 2014).

La Gestion Tecnoldgica tiene un enfoque estratégico que integra la planeacion, el
desarrollo y la adopcion tecnoldgica, lo cual ha permitido la identificacion de las
necesidades, para optimizar su uso. Y poder adaptarse al cambio dentro del entorno
tecnoldgico, con el objetivo de utilizar de manera eficiente y eficaz la tecnologia y lograr los
objetivos propuestos, manteniéndose competitivos en la era de la digitalizacion.

2.7  Aplicacion de Programas Nacionales Estratégicos (PRONACES)

El tema de “Gestion Tecnologica en la digitalizacion de servicios publicos
gubernamentales. El caso del Municipio de Querétaro”, podria aplicarse a varios de los
Programas Nacionales Estratégicos (PRONACES) del Consejo Nacional de Humanidades,
Ciencias y Tecnologias (CONAHCYT), pero el que mas se alinea es el de “Seguridad

Humana”.

El PRONACES de Seguridad Humana esta disefiado para abordar problemaéticas que

afectan la calidad de vida de las personas, la paz social y la eficiencia en la administracion
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publica. Este programa se centra en promover estrategias para asegurar el acceso equitativo
a servicios esenciales, fortalecer la gobernanza y mejorar las condiciones de vida de la
poblacién mediante la inclusion digital, la transparencia, la eficiencia administrativa, y el

acceso a la informacion.
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3. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Aqui se definen los conceptos clave y las relaciones entre tecnologia, gestion y
digitalizacion, proporcionando un marco para interpretar los datos empiricos. Este capitulo
contribuye a comprender como se configuran los factores técnicos, culturales vy

organizacionales en la adopcion tecnologica.

Un factor importante en el desarrollo de la sociedad en general es la ciencia. Su definicién
0 concepto ha tenido diferentes enfoques y depende de la postura del autor que la analiza.
De acuerdo con Bunge (2001), es vista como resultado de una actividad de investigacion,
que pertenece a la vida social, en cuanto a su aplicacion para mejorar el medio natural y
artificial, a través de la invencidn y manufactura de bienes materiales y culturales, es cuando

se convierte en tecnologia.

Por la complejidad de la investigacion y su objeto de estudio, se requirié de un analisis
interdisciplinario y holistico. Por tal motivo, para la construccion del marco tedrico-
metodoldgico se emplearon distintos conceptos de gestién tecnoldgica y digitalizacion. De
acuerdo con Dieterich (2008), el marco teorico es el resultado de la seleccién de teorias,
conceptos o conocimientos cientificos, métodos y procedimientos que han de ser descritos y
explicados objetivamente, en su estado historico, actual o futuro con el propdsito de lograr

el objetivo de la investigacion.

Como los temas planteados en este estudio fueron diversos, se les subdividi6 en cinco
apartados. Siendo el primero de ellos: “La tecnologia™, ha sido parte integral de la cultura
del hombre y herramienta para solucionar o mejorar procesos o actividades. El segundo
apartado: “Gestion Tecnoldogica”, se exteriorizd para articular el marco de referencia con los
elementos de la planeacion, desarrollo y adopcion de actividades y procesos en relacion con

el alcance de la investigacion.
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El tercer apartado que se expuso, fue: “La Digitalizacién”, en el que se presentd el
desarrollo de la transformacion digital, el cual incluy6 el progreso de las competencias y el
uso de tecnologias. En el cuarto apartado titulado: “Gobierno Electronico a Gobierno
Digital”, se expuso la digitalizacion en todos los aspectos de la administracion publica,
incluyendo la automatizacion de procesos, y el uso de tecnologias emergentes para mejorar
la eficiencia y la calidad de los servicios gubernamentales. Y, por Gltimo: “Caso del

Municipio de Querétaro”, en el que se mostro su contexto.

3.1 Latecnologia

La tecnologia ha sido reconocida, hoy en dia, como un componente integral de la
transformacion social (Cutcliffe y Post, 1989). Para Ortega y Gasset (2004), la técnica
(tecnologia) ha sido una reforma de la naturaleza, llamada “sobre naturaleza”, ya que el
hombre no ha vivido en conjunto con ella, sino que ha vivido en la transformacion de la
naturaleza que él ha creado y asi ha facilitado no su mejor adaptacion al medio, sino la mejor
armonia del medio a él. Para el autor, ha respondido al deseo y voluntad del hombre,
transforméandolo y modificandolo constantemente a su beneficio. En efecto, la tecnologia ha
sido una actividad de la vida y el progreso de las sociedades en las que la creatividad y la

innovacion han sido un determinante.

La interpretacion de la historia de la técnica, se ha difundido a través de distintos medios,
y ha articulado el desarrollo tecnolégico en las distintas fases de las revoluciones, en este
sentido, las revoluciones tecnoldgicas han marcado momentos histéricos, en donde la
capacidad técnica del ser humano experiment6 cambios y alteraciones en sus civilizaciones
(Ordofiez, 2007). Para Dosi (1982), las trayectorias tecnoldgicas puntualizaron el progreso

acumulativo y dependiente dentro del paradigma tecnologico.

La historia de la tecnologia es un campo que ha abarcado el desarrollo y la evolucion de
herramientas, maquinas y sistemas utilizados por los seres humanos para mejorar su entorno

y su calidad de vida. Para Bijker (2005), es una fuerza autdbnoma dentro de la sociedad, y su
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funcionamiento es la propiedad intrinseca de procesos técnicos y de maquinas. De acuerdo
con Rogers et al. (2019), es un disefio de accidn instrumental que ha involucrado la relacién
causa-efecto y que ha obtenido un resultado proveniente del progreso de la tecnologia y sus
actividades han sido el desarrollo, disefio y ejecucion. Para poner en la historia las nuevas
tecnologias, en algunos casos se menciono a los fenémenos fisicos que lo han permitido, en
relacion con las ciencias (electricidad, magnetismo, luz, sonido, entre otras), asi como sus
vinculos (Vergara y Huidobro, 2016). Una de sus trayectorias ha estado conformada por
elecciones histéricas del progreso tecnologico. Por lo que, se dice que las opciones del

desarrollo actual dependen del avance tecnolégico del pasado (Weiss y Scherer, 2022).

La base en los aportes de Dosi (1982), Cutcliffe y Post (1989), Ortega y Gasset (2004),
Bijker (2005), Ordorfiez (2007) y Rogers et al. (2019), destacaron como la tecnologia ha sido
fundamental en la transformacidn social a lo largo de la historia, evidenciando su capacidad
para influir en la interaccion del hombre con su entorno y generando cambios significativos
en la vida cotidiana. También entendieron que su trayectoria ha sido un proceso acumulativo

que ha impulsado el avance dentro del paradigma de la tecnologia.

Autores como Solleiro y Castafion (2016), la definieron como el conjunto de
conocimientos, métodos, herramientas-maquinas, relaciones econémicas y relaciones
sociales del medio, con orientacion a la satisfaccion de necesidades a través de la produccion
de servicios, procesos 0 productos. Por lo que es importante para la economia, asi como en
las relaciones sociales y su construccion. Ortiz y Nagles (2013), consideraron que
comprende también conocimiento de principios cientificos, procesos, experiencias y
técnicas, los cuales han generado progreso tecnoldgico, que a su vez facilita el avance y

realizacion mas sencilla y comoda de las actividades cotidianas de las personas.

Los avances tecnologicos se han considerado como un determinante en el crecimiento
econdmico (Rios y Arreola, 2012). El concepto de tecnologia data del siglo XVIII, la cual
sugiri6 al tratar de orientar problemas técnicos-sociales dentro de un marco sociocultural y

sobre todo econdémico (Gay, 2002). Las actividades tecnoldgicas emergentes han surgido de
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la necesidad, la cual ha desencadenado un esfuerzo ingenioso. Si bien ha existido un factor
de insuficiencia que ha impulsado su creacion, también han existido factores sociales y

econdémicos que han inducido la innovacion.

El uso de electricidad, del automovil y del teléfono, entre otros, al ser utilizados en la
vida diaria del hombre, han transformado por completo su comportamiento y han sido un
elemento clave en el paradigma social actual. En efecto, ha sido un término amplio que ha
abarcado distintos descubrimientos e invenciones cientificas para mejorar la vida de las
personas. Rodriguez et al. (2001) propusieron dos vertientes de la tecnologia: la primera para
la mejoray efectividad de procesos y optimizacidn en operaciones tecnoldgicas, y la segunda
para fabricar productos de consumo con caracteristicas determinadas que satisfagan las
necesidades de los seres humanos. Por otro lado, en el siglo XX, algunos ejemplos del
desarrollo y aplicacion de tecnologias sobresalientes han sido: el teléfono, la bombilla, el
avion, las computadoras y los celulares, por mencionar algunos. Autores como Gay (2002),
catalogaron a las tecnologias en duras y blandas, esto fue en funcién de su uso y a los

aspectos sociales y culturales:

e Las duras se han ocupado de la transformacion de elementos materiales con el fin
de producir bienes y servicios, lo cual se ha referido a las tecnologias fisicas y
tangibles (méquinas, herramientas, dispositivos, autos, entre otros).

e Las blandas se han ocupado de la transformacidn de bienes y servicios, lo cual se ha
referido a las tecnologias intangibles y sociales (conocimiento, sistemas sociales,
practicas culturales, interacciones humanas, entre otras). Esta distincion de las
tecnologias ha ayudado a comprender que no solo se limita a objetos y herramientas

fisicas, sino que ha incluido también aspectos sociales, culturales y humanos.

En el manual de transferencia y adquisicion de tecnologias sostenibles que presentd la
Fundacion Centro de Gestion Tecnoldgica e Informatica Industrial CEGESTI (2005),
abordaron la clasificacion de las tecnologias de manera integral y sostenible. Esta
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clasificacion se baso en la consideracion de aspectos ambientales, sociales y econdémicos,
con el objetivo de promover practicas mas responsables y sostenibles en el ambito
tecnoldgico. La primera fue en cuanto a su funcion dentro del proceso productivo, la segunda
por su importancia estratégica dentro de una empresa, la tercera por el compromiso con el

medio ambiente y la cuarta por sus componentes fisicos o intelectuales.

En el ambito de la evolucion de las tecnologias Basalla (1991), explico cémo la tecnologia
ha cambiado y evolucionado a lo largo del tiempo, la cual ha podido ser vista como un
proceso de acumulacién de innovaciones, no necesariamente un progreso lineal y continuo;
sin embargo, ha tenido un gran impacto. Las sociedades y las culturas han adoptado y
adaptado tecnologias de otras sociedades, lo que ha contribuido a la propagacion y mejora
de estas. En otras palabras, cada época ha contado con su tecnologia y cada tecnologia ha
generado su propia innovacion. Para Gémez (2011), se ha podido considerar como una

construccion histérica, la cual ha dado paso a la industrializacion.

En efecto, a lo largo de la historia existieron diversas revoluciones tecnoldgicas, las cuales
han ido alterando la forma de vivir y el estilo de vida del ser humano, cada tecnologia ha
sido desarrollada en funcion del contexto historico de su época. Con base en Vera (2014),
toda época de la historia de la humanidad se ha caracterizado por los diversos imaginarios

sociales, que han circulado en funcién de los multiples objetos existentes.

Para Ordofiez (2007), la revolucidn tecnolégica ha sido utilizada, no solo para mencionar
las transformaciones asociadas con las revoluciones pasadas, sino para describir los cambios
que fueron realizados en las areas especificas de la actividad humana. Constantemente se
han dado cambios creativos e innovadores que se han llegado a presentar como una
revolucion tecnologica, debido a que ha impactado en diversas practicas sociales, ejemplo

el comercio electronico y el trabajo remoto o teletrabajo, por mencionar algunos.

Para abordar la relacion entre tecnologia y sociedad, Sabato y Mackenzie (1982) las han

separado como: a) cientifico — técnicas; se han referido a la busqueda, disefio, ingenieria,
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ideas, actividades e investigaciones cientificas y técnicas, b) econdmico — comerciales;
relativo a la investigacion y reconocimiento de las posibilidades comerciales, desarrollo de
los mercados, patentes licencias y actividades, y ¢) economico de planificacion; concerniente
a la prevision tecnologica de negocios posibles, planeacion, definicion de objetivos,

estrategias y presupuesto.

Como se menciono, la historia de la tecnologia ha sido marcada por una sucesion
continua de avances, que han transformado radicalmente la forma en que se vive, se trabaja
y como se relaciona la poblacion. Desde los primeros desarrollos tecnoldgicos, como la
invencidn de la rueda, hasta las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién. Estas fueron
surgiendo y abriendo paso a la electrénica, la informatica, las telecomunicaciones, por
mencionar algunas. Las cuales han revolucionado en la manera en que se comparte
informacion, se da la comunicacion, se realizan transacciones comerciales y el como se

accede al conocimiento, entre otros.

3.1.1 Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC)

La evolucion de la terminologia de las TIC, ha tenido variaciones a lo largo de las épocas,
de acuerdo con Grande et al., (2016) el analisis de las definiciones a lo largo del tiempo, han
reflejado los enfoques evolutivos de acuerdo con las vivencias de cada autor y sus distintas
conceptualizaciones, mostrados en la tabla 1. En general, Gastélum (2019) y Sanchez (2008),
hacen mencion de que han sido utilizadas en distintos contextos y disciplinas, por lo que no

han tenido una definicion Unica, algunas son muy generales y otras con aspectos precisos.
Tabla 1.

Definiciones de TIC

Sintesis de la definicion Autor

Conjunto convergente de tecnologias (microelectrénica, (Castells, 1998)
informatica, telecomunicaciones y optoelectrénica). ’
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Desempefian una funcién importante en la economia,
contribuyen al incremento de la produccion y de la
productividad. Una combinacién de fabricacion y las | (OECD, 2002)
industrias de servicios que capturan, transmiten y muestran
datos e informacion electrénicamente.

Son el resultado de la convergencia tecnoldgica a lo largo del
tiempo, microelectronica, telecomunicaciones, ciencias de la (OSILAC, 2004)
computacion, con ayuda de la administracion y manejo de la
informacion.

Tecnologias que se necesitan en la transformacion y gestion
de informacién, con en el uso de computadoras y programas (Sénchez, 2008)
para crear, almacenar, recuperar, modificar y proteger la
informacion.

Conjunto de distintas herramientas tecnoldgicas utilizadas
para transmitir, almacenar, crear, compartir o intercambiar (UNESCO, 2009)
informacion, las cuales incluyen computadoras e internet,
entre otras.

Complementan, enriquecen y transforman la ensefianza,
reduciendo las diferencias en el aprendizaje, apoyan el | (UNESCO, 2019)
desarrollo de docentes y mejoran la calidad de la educacion.

Se crean como un conjunto de redes, servicios, software y
dispositivos que mejoran las actividades empresariales y | (Estrada-Hernandez vy
mejoran la calidad de vida de las personas en el entorno
econdmico y social, ya que son parte de la actividad humana,
generando innovacion en todos los sectores de la sociedad.

Ledn-Robaina, 2015)

Fuente: Adaptacion con base en varios autores.

En efecto, se han englobado en contextos en cuanto a tecnologias, servicios y
aplicaciones, utilizando distintos equipos y programas electronicos (hardware y software),
que se comunican a través de redes. Ante esto, Guzman (2008) las ha presentado como:
servicios de telecomunicacion (telefonia e internet); tecnologia (computadoras,
comunicacion movil); redes; equipos (hardware); programas (software). En otras palabras,
no se ha tenido la intencion de analizar las distintas definiciones, sin embargo, ha existido

un énfasis en la informacion, ya que principalmente son herramientas de gestion, las cuales
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se han referido al conjunto de tecnologias que han permitido el procesamiento,
almacenamiento, transmision y acceso a la informacion a través de diversos medios

electronicos y digitales.

También, el avance tecnoldgico ha mostrado cambios relativamente rapidos dentro de un
periodo, refiriéndose a las TIC, estas han afrontado transformacion y desarrollo de sus
propias tecnologias, teniendo asi mejoras, mas servicios y aplicaciones. Que han dado
respuesta a las necesidades de los usuarios y se han incorporado en el ambito empresarial,
han ayudado a mejorar sus procesos, a ser mas competitivas y a poder extender su desarrollo.
En los siglos XIX y XX se marcé por una serie de avances tecnoldgicos. Para la CEPAL
(2018), las TIC se han desarrollado de manera acelerada en los Ultimos afios, y se han
considerado como herramientas de desarrollo y futuro tecnoldgico. La tecnologia del futuro

y las tendencias actuales nos permitiran visualizar lo que esté por venir.

3.1.2 Futuro de la tecnologia (tecnologias digitales)

La introduccidon de tecnologias disruptivas ha estado cambiando negocios, industrias e
incluso la vida de las personas. El futuro de la tecnologia ha sido un tema amplio y complejo.
Schwab (2016), lo ha descrito como el momento en la historia en que la revolucion
tecnoldgica ha afectado la vida de los seres humanos, y se ha encontrado ligado a la
expansion y evolucion de las tecnologias disruptivas. Para Koutroumpis y Lafond (2018), la
disrupcion tecnoldgica ha sido el resultado de descubrimientos e innovacién impulsada por
la ciencia. Estas tecnologias han tenido un impacto profundo en casi todos los aspectos de la
sociedad moderna, desde la forma en que nos comunicamos y trabajamos, hasta cdmo nos
entretenemos y accedemos a la informacion, por ejemplo, la electricidad, el automovil, el

teléfono movil, el internet, entre otros.

Por otro lado, las nuevas tecnologias han sido la combinacién de distintos componentes
de tecnologias anteriores, lo que han producido tecnologias emergentes (Kyebambe et al.,

2017). A estas tecnologias se les ha considerado en sus primeras etapas de desarrollo y
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adopcion; sin embargo, atn no han alcanzado su pleno potencial de impacto, por ejemplo, la
Inteligencia Artificial 1A, la computacion cuantica, la realidad virtual, entre otras. La
diferencia entre ambas, ha radicado en el impacto en el statu quo y en la forma en que se han

integrado en la sociedad y la economia.

El futuro de la tecnologia ha sido un tema, y en cuanto a las tecnologias digitales, son
aquellas que se han basado en el procesamiento y transmision de datos. Estas tecnologias se
han utilizado para capturar, almacenar, procesar, transmitir y presentar informacion de
diversas formas, a menudo a través de dispositivos electrénicos. El progreso tecnoldgico y
su aceleracion en el universo digital han vuelto comun el uso de dispositivos y aplicaciones.
Las tecnologias digitales han podido ser tanto tecnologias disruptivas como tecnologias
emergentes, dependiendo del contexto y del momento en que se consideren, algunas de las

tendencias y areas de desarrollo tecnoldgico han sido:

¢ Internet. Ha sido una de las creaciones mas importantes y poderosas en la historia
de la humanidad (Evans, 2011). Se remonta a finales de la década de los cincuenta y
ha evolucionado durante los Gltimos afios. Autores como Laudon y Traver (2009)

han segmentado esta evolucidn en tres fases:

La primera fue llamada: “la fase de innovacion” (1961 a 1974), donde comenzo el
desarrollo de ideas y tecnologias basicas, se cred el hardware, los paquetes de
conmutacion, la computacién, el intercambio cliente-servidor y los protocolos de

comunicacion (TCP), con el proposito de vincular las computadoras.

La segunda fue llamada: “la fase de institucionalizacion” (1975 a 1994), donde las
ideas se habian hecho realidad como en instituciones del Departamento de Defensa
y la Fundacion Nacional de Ciencia (NSF) de los Estados Unidos, lo cual se convirtid
en un sistema de comunicacion militar y en 1986, se desarrollo a nivel civil siendo

su acronimo en inglés de National Science Foundation Network (NSFNET). En 1989
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se cre6 laWWW (World Wide Web) y se hizo pablica hasta 1992. Se crearon también
los primeros motores de busqueda como Yahoo! Y Excite (Carrera, 2020).

La tercera fue llamada: “la fase de comercializacion” (1995 a la fecha), donde una
vez que fueron demostradas las ideas y tecnologias, ingresaron las empresas privadas
y llevaron internet a todo el mundo conectando a millones de personas. En 1997, los
usuarios a internet alcanzaron los 16 millones de personas a nivel mundial, y en 2019

aumento a 4,388 millones de usuarios (Carrera, 2020).

La OCDE et al. (2019), lo definieron como el uso de las TIC, particularmente
internet, e indicaron que se dio un crecimiento en la tasa de adopcion de internet en
varios paises, con una variedad de fines, tanto comerciales, relacionados con la
produccion, como académicos y hacia una web social. Su evolucién se ha

identificado en cuatro etapas, de acuerdo con Evans (2011):

a) Etapa 1. Hasido la fase de investigacion, se caracteriza por el uso en la academia
con fases de indagacion.

b) Etapa 2. Sitios web publicitarios, las empresas comparten informacion en internet
para vender y ofrecer sus productos y servicios.

c) Etapa 3. Comercio electrénico, relacionado con la compra, venta y prestacion de
productos y servicios.

d) Etapa4. Web social, servicios que permiten la comunicacion de personas entre si

a través de internet.

El internet se ha convertido en una herramienta indispensable en la vida cotidiana de
millones de personas en todo el mundo. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico OCDE (2019), ha existido un crecimiento en la tasa de adopcion, por
lo que cada vez méas personas y empresas incursionan al mundo digital. Su importancia se

ha radicado en la capacidad de derribar barreas geograficas y culturales conectando a
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personas, empresas, comunidades, por mencionar algunas. Ademas, ha sido fundamental

para el avance tecnologico.

Internet de las Cosas (IdC). Por sus siglas en inglés “Internet of things” (IoT), se
le describio como la digitalizacion de los sistemas e interconexion, lo han referido
como los escenarios donde la conectividad de la red se ha extendido a objetos de uso
diario, los objetos capaces de introducir informacion a la Web sin la ayuda de las
personas (Rozo-Garcia, 2020; Zanoni, 2016). Por lo que los objetos en general han

de tener una conexion a internet en cualquier momento.

Se ha compuesto de distintas redes y ha tenido diferentes fines, es decir, que los
dispositivos (objetos-cosas) conectados han de estar equipados con programas,
sensores, centros de operacion y control, sistemas computarizados e interfaces de
comunicacion; asi como distintas tecnologias. Lo que ha permitido la transmision y

recepcion de datos de acuerdo con los pardmetros establecidos.

De acuerdo con los millones de datos que ha generado el 1dC en sus distintas
aplicaciones, dispositivos y sistemas, ha estado integrado por el conjunto de datos
denominado “Big data” o “grandes datos” y se ha formado por todos los macrodatos
relacionados con la tecnologia, el cual ha hecho posible el tratamiento y

procesamiento de esta informacion (Rozo-Garcia, 2020).

Big Data. La raiz de los grandes datos se ha remontado a finales de la década de los
80, hasta la década de 2000, a medida que se han dado avances en las capacidades y
almacenamiento del hardware de las computadoras, telecomunicaciones y mineria de
datos, aparecio el término de macrodatos llamado Big Data (Ahmad, 2019). Su
conjunto de datos ha sido tan grandes, complejos y diversos que ha resultado dificil
su procesamiento con las herramientas tradicionales de gestidn. Su caracteristica ha

sido su volumen, velocidad y variedad.
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Inteligencia Artificial (I1A). Se ha considerado una rama del conocimiento de la
naturaleza multidisciplinar que ha involucrado los campos de las ciencias: l0gica,
matematicas, estadistica, computacién e informacion, biologia, psicologia,
linguistica, filosofia, por mencionar algunas. Claro, en conjunto con las distintas
tecnologias y equipos informaticos, han realizado tareas que anteriormente
dependian de la inteligencia humana, como el aprendizaje, la resolucion de
problemas, el reconocimiento de voz y la toma de decisiones. Por lo que, han tenido
la capacidad de emular el comportamiento humano. La IA del tipo industrial
comprende aplicaciones en robdtica y automatizacién (Rozo-Garcia, 2020). Dentro
de los programas basados en la IA, se encuentra el denominado “chatbot” el cual es
capaz de mantener una conversacion con el usuario a través de algoritmos predictivos

sobre un tema en especifico, por lo que permite automatizar procesos.

Blockchain. Se le conoce como “cadena de bloques”, es un libro digital de
contabilidad inmodificable que facilita el registro de transacciones economicas, es
decir, cualquier decision financiera que tenga valor. Su primera aplicacion fue
conocida como la criptomoneda “Bitcoin”, por lo que la cadena de bloques ha sido
la tecnologia detras del bitcoin (Rozo-Garcia, 2020). Para Cubo et al. (2022), ha
generado confianza entre usuarios que no se conocen, a traves de evidencias digitales
(cadenas de bloques), se puede garantizar la transaccion confiable entre los actores,

mediante técnicas criptograficas imposibles de modificar.

Realidad Virtual (VR). Se describe como la estrategia de aprendizaje, que se ha
desarrollado bajo ambientes tridimensionales, la cual ha permitido enriquecer la
formacion y el aprendizaje a través de simulaciones virtuales e interactivas (Beato,
2021). Es un escenario simulado, que ha permitido al usuario tener la ilusion de estar

dentro del entorno a través de dispositivos, por lo general lentes de realidad virtual.

Ciberseguridad. También se le conoce como seguridad cibernética, han sido las

practicas, tecnologias y procesos que fueron disefiadas para la gestion de riesgo
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(proteccidn) en el ciberespacio, procesos de almacenamiento, transmision, uso de
informacion, sistemas criticos, amenazas digitales, entre otros (Rozo-Garcia, 2020).
No obstante, tiene muchas aristas. En México, existen tres organismos en materia de
ciberseguridad, el primero es la Policia Federal, el segundo es el Centro de Respuesta
a Incidentes Cibernéticos de la Direccion General Cientifica de la Guardia Nacional
(CERT-MX), y el tercero es el Instituto Nacional de Transparencia (INAL).

Todas las tecnologias previamente mencionadas seguirdn siendo fundamentales en
la configuracion del futuro de la sociedad y la economia. Su importancia radica en
varios aspectos como: la innovacién y progreso, la solucion de problemas complejos
y futuros; asi como, la transformacion digital. En este contexto, la integracion de
tecnologias avanzadas como la IA, la realidad virtual y el 10T, entre otras, se
consideran estar ligadas a la Industria 4.0.

e Industria 4.0. Fedotova et al., (2020), mencionaron cuatro enfoques de la Industria
4.0: a) el enfoque basado en lo social que ha influido en la poblacion, el cual ha
creado nuevos bienes y aumenta el nivel de vida de sus habitantes; sin embargo, ha
provocado en algunos sectores menos participacién humana, b) el enfoque basado en
competencias, se ha predicho que se necesitan nuevos especialistas, cambios
estructurales del trabajo manual (fisico) al intelectual, conocimiento en TIC, c) el
enfoque basado en produccion se refiere a la industria automatizada a gran escala
para sus procesos de produccién y d) el enfoque basado en comportamiento que

disminuye la interaccion humana — maquina, hacia maquinas autbnomas.

Las caracteristicas de la Industria 4.0 son: *transicion de trabajo manual a digital
(robot autonomo) al automatizar los procesos de produccion, * transporte con
vehiculos no tripulados y sistemas logisticos, * aumento de la complejidad y
precisién de productos técnicos manufacturados, mejora en tecnologias de

produccién, * desarrollo de comunicacion entre maquinas y autogestion de sistemas
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fisicos (chatbox) ayudado por el internet de las cosas, * aplicacion de programas de
auto ensefianza para el desarrollo constante de los sistemas de produccion (Fedotova
et al.,, 2020). En ciertas industrias, como resultado del cambio, han necesitado
modificar: estrategias, funciones, produccion, finanzas, personal, entre otras (Matt et
al., 2015).

La industria 4.0 representa y marca una evolucion en la forma en que se concibe, produce,
y distribuye bienes y servicios. Su importancia se ha radicado en la convergencia de las
tecnologias fisicas, digitales y bioldgicas para la transformacién de procesos industriales
tradicionales. Su enfoque innovador ha llevado a la automatizacion avanzada de la
interconexion entre algunas de las tecnologias previamente mencionadas. Las tecnologias
emergentes han sido la base sobre la cual se ha construido la Industria 4.0, y su adopcion y

desarrollo han sido fundamentales para el impulso de la digitalizacion.

Ahora bien, para poder tener acceso a las condiciones adecuadas para el uso de
tecnologias, no solo se necesita de una infraestructura y redes de comunicacion, sino también
de estrategias que aborden las desigualdades inherentes y acceso a estas infraestructuras en
diversas regiones (R. Martinez et al., 2020). De acuerdo con la Asociacion Global del
Ecosistema Movil (GSMA), América Latina poseia mas de 680 millones de infraestructuras
en conexiones totales a finales en el 2020 (Cabello, 2022). En México, la conectividad y
trafico de datos han aumentado y se habia estimado que para el 2022 habria aumentado mas
de veintinueve mil millones de dispositivos conectados (Sevilla, 2018). Las disparidades en
la distribucion de estas tecnologias evidencian una brecha digital significativa.

Esta brecha digital se manifiesta en tres dimensiones principales: el acceso fisico a las
tecnologias, las competencias necesarias para utilizarlas y la calidad de los servicios
disponibles. En este sentido, el desafio no radica Unicamente de adquirir tecnologias, sino
en asegurar su utilizacion efectiva y sostenible. Tecnologias como redes, satélites y

plataformas educativas en linea tienen el potencial de reducir estas brechas, pero su adopcion
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y uso efectivo dependen de abordar las desigualdades estructurales que afectan a diferentes

grupos de la sociedad.

3.1.3 Brechadigital

La brecha digital se refiere a las diferencias socioeconémicas entre las personas o
comunidades que han tenido o no acceso y habilidades para utilizar las tecnologias. Estas
brechas se manifiestan en distintos niveles como: el acceso y disponibilidad de una
infraestructura tecnoldgica y conectividad (CEPAL, 2024). Autores como Gomez et al.
(2018), la refieren a las desigualdades en el acceso, uso y apropiacion de las TIC, lo que
excluye a ciertos grupos sociales de participar plenamente en la Sociedad de la Informacion
y el Conocimiento (SIC). El cual abarca aspectos politicos, econdmicos y sociales,

relacionados con problemas estructurales como la pobreza y la exclusién social.

La brecha digital no solo implica la falta de acceso fisico a las TIC, sino también la
carencia de habilidades para utilizarlas y la capacidad de integrarlas en distintas actividades.

Identifican tres niveles principales, Gémez et al. (2018):

1. Acceso: relacionado con la disponibilidad de infraestructura y dispositivos
tecnoldgicos.

2. Uso: enfocado en las habilidades necesarias para interactuar con las TIC.

3. Apropiacion: centrada en el uso significativo de las TIC, que genera beneficios
tangibles en la vida cotidiana.

El acceso relacionado con la disponibilidad de las TIC en escuelas, hogares, comunidades
y personas. Para Gomez et al. (2018), el acceso tiene tres dimensiones. El acceso fisico, que
implica la disponibilidad de hardware, software, aplicaciones y redes de comunicacion. Esto
abarca la existencia de infraestructura, como la posibilidad de adquirir dispositivos
tecnoldgicos. El acceso motivacional, el cual esta relacionado con los imaginarios sociales

y la percepcion de las tecnologias como herramientas necesarias o utiles, lo que influye en
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la decision de usarlas. Y el acceso a la alfabetizacién digital, el cual se refiere a habilidades
necesarias para el uso de las TIC, obtenidas a través de procesos educativos formales, no

formales y digitales.

En el uso de la capacidad y las habilidades para utilizar efectivamente las TIC, los factores
como la edad y el nivel educativo influyen significativamente; en Espafa, los jovenes usan
internet diariamente, en contraste con los mayores de edad (Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, 2022). En México, las personas de mayor edad y con
niveles educativos mas bajos presentan una menor probabilidad de acceder y utilizar internet,
de acuerdo con la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la
Informacion en los Hogares ENDUTIH (INEGI, 2022a). Observaron que la edad tiene una
relacién inversa con el uso de internet, mientras que un menor nivel educativo disminuye

significativamente la probabilidad de conectarse y usar la red.

La apropiacion en el contexto de brecha digital se refiere al proceso mediante el cual los
individuos y comunidades no solo acceden y utilizan las TIC, sino que las integran de manera
significativa en sus vidas, adoptandolas a sus necesidades y contextos especificos. De
acuerdo con Toudert (2022), esta apropiacion esta vinculada con el nivel de marginacién
socio territorial. En México, las localidades con mayores indices de marginacion presentan

una menor disponibilidad y uso de las TIC, lo que dificulta la apropiacion efectiva.

La brecha digital afecta de manera desigual a diversos grupos poblacionales (CEPAL,
2024); los hogares de menores ingresos presentan menores tasas de conectividad
(socioecondémico). Las areas rurales enfrentan mayores desafios de conectividad
(geografico). Las mujeres tienen menos probabilidades de estar empleadas en el sector
tecnoldgico y enfrentan barreras adicionales en el acceso y uso de las TIC (Garcia y Dalio,
2022). Asi que, una persona con dificultades de acceso a las tecnologias, tiene limitada su
capacidad para participar en actividades en linea, acceder a informacion y aprovechar

oportunidades educativas y laborales.
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Otros factores que pueden intervenir, son: la calidad de la conectividad, la fiabilidad de
las redes de comunicacidn, la adopcion, las habilidades del uso de plataformas, entre otros
(Diaz et al., 2021). Con base en la CEPAL (2021%), el 70 % de la poblacion en América
Latina y el Caribe ha utilizado internet, y su crecimiento anual de penetracion ha sido del 8
% entre 2010 y 2019. Sus resultados mostraron que ha sido la cuarta regién del mundo con
mayor penetracion de usuarios. Sin embargo, algunas personas han carecido de las
competencias necesarias para navegar en linea, usar aplicaciones o comprender cémo
funcionan las herramientas digitales. Un ejemplo es la denominada “brecha generacional”,
en donde las personas mayores enfrentan los desafios para adaptarse a esta tecnologia
(CEPAL, 20213).

La disponibilidad de contenido relevante y util en linea también ha sido limitada para
ciertos grupos, incluyendo informacion educativa, recursos de salud, servicios
gubernamentales en linea, por mencionar algunos. Aquellos que no han podido acceder a la
economia en linea o no han tenido la capacidad de utilizar plataformas de comercio
electronico, han perdido oportunidades comerciales, laborales y beneficios que han ofrecido
los servicios que ofrece el gobierno. La posesion de dispositivos como computadoras,
tabletas y teléfonos inteligentes ha sido fundamental para aprovechar las oportunidades

digitales.

Aguellos que no tienen acceso a estos recursos tecnoldgicos (dispositivos), tienen una
probabilidad de haber quedado excluidos de actividades en linea y servicios digitales. Las
variables que més han contribuido a la brecha digital de acuerdo con Carrera (2020), han
sido: acceso, capacidad de pago (transaccién de tipo comercial, compra, venta de bienes y
servicios), edad, ancho de banda (capacidad de transmitir datos), contenido (informacion
para grupos marginales disponibles en su idioma), discapacidad, educacion (alfabetizacion),
género, migracion, ubicacion (diferencia en areas rurales y urbanas), mecanismos maviles,

velocidad (banda ancha), utilidad de uso (la forma en que cada persona utiliza internet).
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La brecha digital, como se ha descrito, es un fenémeno multidimensional que refleja las
desigualdades estructurales de las sociedades modernas. Mas alla del acceso fisico a las
tecnologias, lo que realmente resalta en la importancia del uso y la apropiacion de las TIC
como factores criticos para el desarrollo personal, comunitario y nacional. La integracion
significativa de las TIC en la vida cotidiana no es automatica; requiere de habilidades,
motivacion y contenido relevante adaptado a las necesidades de los diferentes grupos

poblacionales.

En el contexto de México, es evidente que las desigualdades socioecondmicas,
geogréficas y de género incrementan la brecha digital, limitando no solo el acceso a la
infraestructura tecnoldgica, sino también las oportunidades de participacion en una sociedad
digital en constante expansion. Este hecho subraya la necesidad de tener politicas publicas

que consideren no solo la conectividad, sino también la formacion de habilidades digitales.

En el contexto de esta investigacion, la brecha digital impacta directamente en la eficacia
del gobierno digital. La falta de acceso y habilidades limita la participacién ciudadana en
servicios gubernamentales en linea, afectando a transparencia y eficiencia administrativa.
Por ejemplo, en México, las desigualdades en el acceso a las TIC entre estados del sur y
sureste comparados con los del centro y norte reflejan desafios en la implementacion
equitativa de servicios digitales gubernamentales (Coria y Garcia-Garcia, 2022). Este acceso
desigual dificulta que ciertos grupos poblacionales interactien con plataformas de gobierno
digital, dejando a una parte significativa de la poblacion fuera de los servicios publicos
digitales esenciales (Gomez et al., 2018).

Para conseguir que la sociedad haga uso de ellas, no solo hay que instalar computadoras
y tener conexion. Esta disparidad se exterioriza en la falta de acceso a internet, a dispositivos
electronicos, habilidades digitales y acceso a servicios en linea. Para Rodriguez (2006), ese
ha sido solo una parte del problema. La OCDE (2015), ha afirmado que el acceso a las

infraestructuras bésicas de las telecomunicaciones ha sido esencial; sin embargo, esta
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diferencia se ha manifestado de distintas maneras, ya que existen otras variables a considerar,

como: el tipo de hogar, la edad, el género, la ubicacién, entre otros.

Existen estrategias para reducir la brecha digital, de acuerdo con la CEPAL (2024), para
abordar estas desigualdades, han implementado diversas iniciativas como la capacitacion
digital. Por ejemplo, con el programa “México Conectado”, implementado por el gobierno
federal. El programa tuvo como objetivo proporcionar acceso a internet en espacios publicos,
especialmente en zonas rurales y marginadas, para fomentar la inclusion digital y mejorar
las oportunidades educativas y econémicas de la poblacion (Martinez, 2020). No obstante,
la falta de alfabetizacion digital es una barrera critica. La baja capacidad para usar
herramientas digitales de manera efectiva, reduce la utilidad de los portales y servicios

gubernamentales digitales (Gémez et al., 2018).

Otra estrategia es la inversion en infraestructura para la mejora de conectividad. Por
ejemplo, se han implementado politicas publicas enfocadas en incentivar la conectividad
mediante la provision de infraestructura TIC y la oferta de internet de alta velocidad en estas
zonas (Martinez, 2020). Segun la Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT),
México ocupa posiciones bajas en indices de calidad de banda ancha dentro de América
Latina, lo que afecta directamente la percepcion de confianza en el gobierno digital (Gomez
etal., 2018).

Al no abordar estas estrategias, los esfuerzos de digitalizacion gubernamental pueden
generar un sistema excluyente que no aproveche su potencial transformador, afectando su
legitimidad y sostenibilidad a largo plazo. Politicas publicas que combinen infraestructura,
alfabetizacion digital y accesibilidad son necesarias para cerrar esta brecha y potenciar el
impacto del gobierno digital. Programas que promuevan la accesibilidad a la tecnologia, la
educacion digital y cualquier otra oportunidad en linea para poder avanzar en el proceso de
transformacion digital (OECD, 2015). Organismos internacionales como la CEPAL han

lanzado observatorios para monitorear el desarrollo digital y contribuir a la transformacién



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 66

digital en América Latina y el Caribe, promoviendo politicas que aborden las brechas de
acceso y uso (CEPAL, 2024).

Para la CEPAL (2021b), los gobiernos nacionales y locales deben establecer las
prioridades para asegurar y permitir la implementacion y uso de tecnologias como parte de
las politicas digitales. Una comprension actualizada de la brecha digital debe considerar las
dimensiones de acceso, uso y calidad, reconociendo como afectan de manera diferenciada a
diversos grupos poblacionales. Abordar estas desigualdades es crucial para el desarrollo
efectivo del gobierno digital en la era tecnoldgica, requiere de una estrategia integral que
combine infraestructura, educacion, acceso economico y politicas inclusivas para garantizar
que las TIC sean herramientas de desarrollo y no factores que amplifiquen las desigualdades

existentes.

En este contexto, es importante destacar que la historia de la tecnologia ha sido un avance
continuo de innovacion que ha transformado radicalmente la forma en que vivimos y
trabajamos. Aunque los avances tecnoldgicos han impulsado el desarrollo econémico y
social, mejorando la calidad de vida, este progreso no ha sido uniforme. Ha creado divisiones
entre aquellos que tienen acceso y conocimientos tecnoldgicos, y quienes carecen de ellos,
impidiéndoles aprovechar los beneficios de estas herramientas. Para enfrentar estos desafios
y cerrar las brechas existentes, surge la necesidad de una Gestioén Tecnoldgica que permita

planear, desarrollar y adoptar tecnologias de manera estratégica.

3.2 Gestion Tecnologica

Primeramente, el concepto de “gestion” se ha definido de distintas maneras. Murray
(2002), lo refirié como el instrumento que ha abarcado distintas fases de la administracion,
las cuales comprende: la planeacidn, integracion, coordinacion, asi como direccién y control
de recursos y actividades para alcanzar metas y objetivos planteados. Manrique (2016), lo
describié desde una perspectiva directa al desarrollo elemental de las funciones de la
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administracion, hizo hincapié en la estructura y funciones de la organizacion. Por otro lado,
el término de gestion se ha podido aplicar en diversos contextos y ambitos, por ejemplo, en
empresas, organizaciones, instituciones educativas, gobiernos, ciudades, entre otros. En cada
uno de estos contextos, la gestién ha implicado diferentes funciones y enfoques, pero en
general se ha centrado en la planificacion, organizacion, direccion y control de las
actividades.

Como se menciond, la “tecnologia” se definid como un conjunto de conocimientos,
herramientas, técnicas, maquinas y métodos, orientados a la satisfaccion de las necesidades
del hombre, para crear, operar, y mejorar productos, servicios y procesos (Solleiro, 2014b).
A lo largo del tiempo ha tenido un impacto significativo en casi todos los aspectos de la vida.
Ha transformado las diferentes formas de comunicacion, trabajo, educacién, entretenimiento
y realizacion de tareas diarias, entre otras. Por lo que, introducir el factor tecnol6gico como
recurso estratégico requiere de la gestion para manifestar su valor (Ortiz y Pedroza, 2006).

Si bien la “gestion tecnoldgica” se ha entendido a partir de un conocimiento aplicado
como la mision del saber hacer. Antes que nada, Gallego (2015), planteé la existencia de las
diferencias entre la gestion de la tecnologia y la gestion de la innovacién tecnoldgica,
menciono que la primera va hacia la difusion y a la aplicacion de innovaciones ya existentes,
mientras que la segunda se orienta hacia la creacion y al desarrollo de nuevas ideas. Por lo
que, su objetivo ha sido la manipulacién de las variables tecnoldgicas (planeacion,
identificacion, investigacion, innovacion, adopcion, implementacion, desarrollo y
adaptacion de la tecnologia), en conjunto con las decisiones vinculadas de adquisicion,

transformacion, adopcién y comercializacion de la tecnologia.

La gestion de tecnologia aparecio a finales de los afios setenta y comienzos de los afios
ochenta, la cual ha influido en el disefio, creacion e implementacion de procesos que han
promovido el desarrollo para generar o innovar productos y servicios (Ortiz y Nagles, 2013).
Asi, en la dindmica que han enfrentado las sociedades en la actualidad, se han generado

nuevas formas de gestion, ligadas a la innovacion tecnolégica. El aspecto de “novedad” de
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una innovacion se ha expresado en términos de conocimiento, persuasion o una decision de
adopcion. De acuerdo con Solleiro y Eastafién (2016), la innovacion ha sido una
combinacion creativa de conocimientos, los cuales se han adecuado en su aplicacion para
solucionar un problema o cubrir una necesidad. El término de innovacion ha cambiado
durante el tiempo, una invencién ha sido un hecho tecnol6gico, una produccion de algo

nuevo que antes no existia y no implica que pueda ser exitoso (Ortiz y Nagles, 2013).

La evolucion de los modelos de gestion esta basada en el desarrollo historico de los
procesos productivos, desde la manufactura en linea de ensamblaje, hasta la automatizacion
(Jaimes et al., 2011). De acuerdo con Solleiro (2014), las principales fases de la gestion

tecnoldgica han sido: inventariar, vigilar, evaluar, enriquecer, asimilar y proteger.

e Inventariar. Conocery llevar a cabo una busqueda de tecnologias disponibles dentro
de la empresa y a nivel mundial.

o Vigilar. Después de la busqueda, sintetizar las fuentes de informacion y alertar de
nuevas tecnologias y su evolucion, identificado el impacto que pueda tener para la
empresa.

e Evaluar. Analizar y determinar el potencial adecuado y propio de la empresa, de
acuerdo con las estrategias de innovacion y competitividad.

e Enriquecer. Con el disefio de proyectos y estrategias de investigacion y desarrollo
(1+D), definir habilidades y determinar si existen tecnologias emergentes.

e Asimilar. Explotar de forma sistémica la tecnologia (capacitacién, desarrollo,
documentacion y gestion adecuada de los recursos disponibles).

e Proteger. Establecer la proteccién de la propiedad intelectual (patentes, disefios y

secretos industriales, marcas, derechos de autor, entre otros).

Si bien, las aplicaciones de la Gestién Tecnoldgica han sido amplias y han variado de
acuerdo con su contexto, algunas de estas aplicaciones, de acuerdo con autores como Alvarez
(2017) y Amador y Marquez (2009), han sido:
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e Desarrollo de nuevos productos. Ha permitido identificar oportunidades de
desarrollo de nuevos productos o mejoras en los productos existentes.

e Investigacion y desarrollo (1+D). Ha ayudado a la planificacion y ejecucion de
actividades de investigacion y desarrollo. Ha ayudado a definir objetivos, asignar
recursos, establecer indicadores de rendimiento y supervisar el progreso de los
proyectos de 1+D.

e Gestion de la innovacion. Ha favorecido a la generacién de ideas, la evaluacion de
su potencial, seleccion e implementacién de proyectos de innovacion. Ademas,
ayuda a establecer procesos para la gestion del conocimiento y la proteccion de la
propiedad intelectual.

e Gestidon del ciclo de vida de la tecnologia. El progreso ha tenido una trascendencia
en el campo de las sociedades. Abarcado la planificacion y el seguimiento del ciclo
de vida de la tecnologia utilizada, que permita distinguir las tendencias de desarrollo.
Ha implicado evaluar las tecnologias existentes, identificar, determinar su
obsolescencia y planificar la adquisicion y aplicacidn de nuevas tecnologias.

e Gestion de la transferencia de tecnologia. Ha facilitado la transferencia de
tecnologia entre diferentes areas de la organizacion o entre organizaciones. Implica
identificar tecnologias y conocimientos relevantes, evaluar su aplicabilidad,
establecer acuerdos y asegurar la transferencia efectiva de saberes y tecnologias.

e Gestion de proyectos tecnoldgicos. Ha ayudado a definir objetivos, estructurar
actividades, asignar recursos, gestionar riesgos y asegurar el cumplimiento de plazos

y presupuestos.

Por otra parte, también han existido distintos factores que han influido en el uso y
aplicacion de la tecnologia. Rodriguez (2006), ha planteado que estas diferencias se han
podido dar entre paises, regiones, localidades, personas, y eso se ha debido a sus
capacidades. Las cuales Bell y Pavitt (1993), las explicaron como el conjunto de recursos
necesarios para dirigir y generar el cambio técnico, que incluye conocimientos, destrezas,

experiencias, entre otros.
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Las capacidades tecnoldgicas se han construido a través del aprendizaje. Para Lugones et
al. (2007), explicaron que se requieren ciertas habilidades para comenzar un proceso de
mejora para poder llegar a un crecimiento y desarrollo. Archibugi y Coco (2011), las
refirieron como componentes fundamentales del crecimiento econdémico, esto se debe a que
estan compuestas por diferentes particularidades, como: innovaciones asociadas al
desarrollo industrial, a nuevas ideas o inventos, a las actividades tacitas, asi como a la
integracion de nuevos sistemas tecnologicos. En este caso, todas estas fuentes de
capacidades tecnoldgicas han sido complementarias en lugar de ser intercambiables, por lo
que, ha implicado un elemento clave, el cual ha sido el “esfuerzo tecnologico”. En este
contexto, fortalecer las capacidades para el uso eficiente de la tecnologia, ha cubierto ciertos
aspectos asociados a la identificacion de las necesidades tecnologicas, para generar y dirigir

el cambio (Solleiro y Castafion, 2016).

En sintesis, el concepto de gestion tecnoldgica ha evolucionado a lo largo del tiempo, la
importancia de integrar la tecnologia como recurso estratégico para impulsar el desarrollo y
mejora de eficiencia en diversos ambitos, ha sido un proceso dindmico y multidisciplinario.
En efecto, el permitir identificar el potencial y los posibles problemas tecnoldgicos para
poder generar estrategias de innovacion para su mejora continua, ha abarcado distintas
aplicaciones. Es asi, que esta investigacion se enfoca exclusivamente en tratar las etapas de

planeacion, desarrollo y adopcion tecnoldgica.

3.2.1 Planeacion tecnolégica

La planeacidn tecnoldgica ha implicado establecer metas y objetivos relacionados con la
tecnologia, para identificar necesidades. Hacer su evaluacion, adaptaciéon e innovacion y
poder aprovechar las oportunidades relacionadas con ella. Se trata de la formulacion de
estrategias que guien su uso en la organizacion y en la asignacion de recursos para cumplir
con sus fines. Son esenciales para garantizar que se utilice de manera efectiva (Murray, 2002;
Ortiz y Nagles, 2013; Solleiro, 2014b). También establecen una direccion clara para la

gestion de tecnologias, las cuales consideran:
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e Identificacion de las necesidades tecnoldgicas relacionadas con las tendencias y
oportunidades, sus fortalezas y debilidades, asi como las capacidades y amenazas en
el entorno. Comprender cudles son las necesidades y objetivos de la organizacion.

e Evaluacion y seleccion de tecnologias adecuadas para satisfacer las necesidades del
ser humano, considerando los multiples factores como: rendimiento, funcionalidad,

costo y compatibilidad con las existentes, por mencionar algunos.

e Adaptacion implica garantizar la seguridad tecnoldgica y la proteccion de la
informacion critica. Esto incluye la implementacion de medidas de seguridad, la

gestién de riesgos tecnoldgicos y la planificacion de la continuidad y respuesta.

e Innovacién tecnoldgica se refiere a la introduccion de nuevos conceptos, procesos
0 productos tecnoldgicos que aportan mejoras significativas. En el contexto de la
gestion tecnoldgica, implica la busqueda continua de oportunidades para mejorar,
optimizar y crear soluciones tecnoldgicas novedosas que aumenten la competitividad

de la organizacion.

La innovacién tecnoldgica es un motor clave para el crecimiento y la ventaja
competitiva. Ha creado un tipo de incertidumbre en las mentes de los potenciales
adoptantes, ha cubierto la eficacia de resolver la necesidad del problema percibido
por la persona (ha representado una oportunidad para reducir la incertidumbre); esta
ventaja ha de proporcionar motivacion, que impulse a que se realice un esfuerzo para

aprender sobre la innovacion (Rogers et al., 2019).

¢ Implementacion de tecnologia implica la compra de esta misma, asi como la
instalacién de infraestructura, la personalizacion y configuracion, y la gestion del
proceso de supervision, coordinacion e implementacion. Incluye la definicién de

objetivos y alcance del proyecto, la asignacion de recursos, planes, la gestion de
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plazos y presupuestos, y la supervision del progreso y la calidad del proyecto para su

implementacion.

e Transferencia es un proceso de distintas etapas (identificacion, basqueda, seleccion,
adquisicion, adaptacion y asimilacion), primero, se identifican las necesidades
tecnoldgicas, después se lleva a cabo una busqueda de quiénes las pueden satisfacer
para seleccionar la mas adecuada desde el punto de vista tecnoldgico, ambiental y
social y poder adquirir la tecnologia para su correcta adaptacion y asimilacion.

Una planeacion tecnoldgica adecuada contribuye al desarrollo tecnolégico. Sin embargo,
en la actualidad algunas actividades humanas y organizacionales se han privado de utilizar
una tecnologia apropiada, por lo que, se debe de gestionar dentro de cada sector y contexto,
dando respuesta a la interrogante: ¢, qué desarrollo tecnoldgico pueda atender mis particulares
requerimientos? La sinergia, entre planeacion y desarrollo se ha manifestado en la alineacion
de objetivos estratégicos que aseguren la implementacion de las tecnologias con base en la

vision organizacional para generar soluciones efectivas.

3.2.2 Desarrollo tecnolégico

La tecnologia como se ha planteado anteriormente, comprende el conocimiento de
principios cientificos, procesos, experiencias, técnicas para poder generar desarrollos
tecnoldgicos, hacia el mejoramiento de la calidad de vida de las personas y de la sociedad
en general, facilitado el progreso y realizacion de actividades cotidianas de las personas,
(Ortiz y Nagles, 2013).

Para Aponte (2015), el desarrollo de una tecnologia, requiere de conocimientos, técnicas,
herramientas y recursos (humanos, economicos, tecnolégicos, infraestructura, tiempo, por
mencionar algunos), para que pueda ser desarrollada en un determinado contexto y logre
funcionar. No obstante, Ordofiez (2007) mencion6 que este proceso de mejora no se ha de

limitar Unicamente al invento per se, ni a los inventores involucrados, sino que depende en
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gran medida del uso que le dé la sociedad a ese desarrollo tecnoldgico. En otras palabras y
en el contexto de esta investigacion, la efectividad y el avance de los servicios publicos
municipales han estado estrechamente relacionados con el como la sociedad los ha adoptado

y utilizado de forma habitual.

En este sentido, estos progresos han implicado la evaluacion periddica del desempefio de
las tecnologias utilizadas, asi como la recopilacion y analisis de datos, la identificacion de
areas de mejora, la implementacion de cambios y la medicion de los resultados obtenidos.
Para Carrasco (2022), el desarrollo tecnoldgico ha penetrado espacios referentes a la
digitalizacion, asi como también ha transformado procesos productivos, econémicos y
sociales. El impacto en las organizaciones publicas se ha reflejado desde distintas
perspectivas: en la reduccion de tiempos de espera en tramites, ahorro de costos, incremento

en la eficacia y en la forma de comunicacion con la ciudadania (Marin, 2020).

En el contexto de esta investigacion, la administracion publica a reconocer el desarrollo
tecnoldgico, a través de la elaboracion de politicas publicas que incentiven su propio impulso
(Cabello y Ortiz, 2013). Es necesario haber identificado previamente las necesidades locales,
para planear qué tipo de tecnologia se va a desarrollar y se pueda adoptar. Parte del proceso
de mejora y aplicacion de la tecnologia en diversos ambitos de la sociedad, ha implicado la
aceptacién de nuevas herramientas, sistemas, métodos y conocimientos técnicos para
resolver problemas, mejorar la eficiencia y la calidad de vida de las personas. Por lo que, la
sinergia entre el desarrollo tecnoldgico y su adopcion es esencial para que las innovaciones

creadas sean eficientes y aceptadas, asegurando su implementacion.

3.2.3 Adopcion de tecnologias

La adopcion de una tecnologia logra generar estrategias con la complejidad de las
herramientas tecnoldgicas, las cuales son implementadas dentro de los diferentes procesos o
recursos, para asegurar una excelente preparacion y obtener ventaja ante los competidores.

La pandemia del COVID-19 como se mencion0 fue un catalizador para la adopcion de
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tecnologias (VISA, 2020). De acuerdo con Carrasco (2022), estas herramientas digitales han

impulsado la competitividad y la productividad.

Dentro del proceso de investigacion han existido varias teorias que han dado base a la
adopcion de nuevas tecnologias (Romero y Mauricio, 2012). Esta aceptacion y uso de las
TIC han conducido a que se tenga mayor productividad (Venkatesh, 2000). Beato (2021),
comentd que la relacién entre la adopcion de tecnologias digitales y el aumento de
productividad no ha sido lineal, ya que depende del equilibrio de otros factores, como: las

capacidades, el capital humano y el cambio organizacional.

También, la adopcién de tecnologia ha sido un proceso complejo que ha involucrado la
interaccion entre factores individuales, sociales y contextuales. Por lo que no todos los
individuos en un sistema social han adoptado la innovacion al mismo tiempo, existen
diferentes canales de comunicacion que han funcionado en distintas etapas en el proceso de
decision. Rogers (1982), identifico cinco etapas en el proceso de adopcion (conocimiento,

persuasion, decision, implementacién y confirmacion).

e Conocimiento. El individuo u organizacidn primero, se ha enterado de la existencia
de la nueva tecnologia para obtener informacion béasica sobre ella.

e Persuasion. Necesita evaluar la tecnologia para decidir si es relevante y favorable
para las necesidades y objetivos particulares.

e Decision. Se toma la decision de adoptar o rechazar la tecnologia en funcién de la
evaluacion realizada en la etapa anterior.

e Implementacion. Se implementa y utiliza la tecnologia en situaciones reales.
Durante esta etapa, los usuarios adquieren experiencia practica con la tecnologia.

e Confirmacion. Los usuarios evaltan los resultados obtenidos a partir de la adopcion
de la tecnologia. Si los resultados son positivos, es mas probable que continden

usando la tecnologia y la recomienden a otros.
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Por otro lado, para Rogers (1982), el término de difusion es el proceso en donde la
innovacion se informa a través de canales de comunicacion en un determinado tiempo, y se
da entre miembros de un sistema social. En cambio, la adopcion es el procesamiento donde
el individuo pasa del conocimiento de la innovacion a formarse una actitud sobre la misma
(adopta o rechaza). Wymer y Regan (2007), refirieron la existencia de distintos factores y
determinaron el nivel de influencia positiva 0 negativa, desde la perspectiva del adoptante y

estos son: ambientales, de conocimiento, organizacionales y tecnoldgicos.

e Factores de ambientales, relacionados con los mercados, las normas, regulaciones,
proveedores, vendedores, socios, clientes.

e Factores de conocimiento, afines con la pericia ejecutiva y experiencias de los
empleados.

e Factores organizacionales, concernientes con la disponibilidad y uso de recursos
internos.

e Factores tecnoldgicos, coherentes con la afectacion y disponibilidad, de la

tecnologia que puedan utilizar.

Estos factores de adopcién han influido en la forma en que las personas y organizaciones
integran nuevas tecnologias a sus procesos y actividades que, a su vez, estan estrechamente
vinculadas con la asimilacion y adaptacién a ellas. Lo primero que se requiere es adquirirla,
después asimilarla para poder adecuarse a ella, lo que, a su vez, va a generar una capacidad
de aprendizaje cualitativo y cuantitativo, brindado con ello oportunidades de creacion de
innovacion incremental o radical (Ortega et al., 2007). Para Cabrera y Gabarr6 (2018), el
aumento en la adopcion de nuevas tecnologias, ha generado beneficios en términos de

crecimiento econémico y bienestar de las personas.

La adopcion tecnoldgica ha sido un fenémeno continuo y dinamico que refleja la
capacidad de aceptar el cambio y la innovacion. No solo ha implicado la incorporacion de
nuevas herramientas y dispositivos, sino que también se ha dado un cambio cultural y de

mentalidad hacia la aceptacion e integracién de tecnologias. Considerando también, la
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importancia de indagar sobre los desafios asociados con la adopcion, como la brecha digital,
la falta de conocimiento, la percepcion de los usuarios, entre otros, para garantizar que todos

los ciudadanos puedan beneficiarse.

En el contexto de esta investigacion, segin Carrasco (2022), la adopcion dentro de los
gobiernos y sus politicas publicas, puede beneficiarse con ecosistemas integrales digitales,
para mejorar la participacion ciudadana. En la vision de Arundel et al. (2019), la gobernanza
ha influido en la produccion de innovacion, en donde su principal método ha sido la adopcion
de tecnologias, las cuales han sido afectadas positivamente en el desarrollo y calidad de vida
de las sociedades (Manriquez, 2018). En sintesis, implementar un sistema digital va a

requerir de cambios en el comportamiento de quien lo adopta.

Por ejemplo, Pando y Fernandez (2013), hicieron una distincion de niveles de adopcion
del gobierno electronico, los cuales los dividen en tres etapas (informativa, interactiva y
transaccional). La primera evalUa el acceso de informacién para el ciudadano, como datos
béasicos. La segunda es el contexto de las paginas digitales del gobierno para que el ciudadano
pueda obtener informacion o realizar tramites y servicios. Y la tercera, ha implicado por
parte de los interesados el uso de datos del gobierno para consulta de informacion. No
obstante, existen modelos que proporcionan marcos tedricos para entender y explicar la
aceptacion de tecnologias desde las perspectivas de los usuarios. Estos modelos son
herramientas importantes para empresas, investigadores y responsables politicos que han

buscado comprender mejor el comportamiento de quienes las usan y facilitar su adopcion.

3.3  Ladigitalizaciéon

La digitalizacion es el proceso de convertir informacion o recursos analogicos en formato
digital, los cuales permiten su almacenamiento, procesamiento y transmision a través de
sistemas digitales. Este desarrollo ha revolucionado la forma en que se producen,
comercializan, difunden y venden bienes y servicios. En este sentido, Stolterman y Fors

(2004), expresaron que los cambios asociados con la aplicacion de la tecnologia digital, han
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tenido impacto en todos los aspectos de la ciudadania. Es asi como también Hellsten y Paunu
(2020), afiadieron que son parte de las acciones que realizan las organizaciones para el
manejo y proceso de datos e informacién. Ante esto, Hagberg et al., (2016), atribuyeron que
ha sido una de las transformaciones mas significativas de la sociedad contemporanea, la cual
abarco distintos elementos dentro de los negocios y la vida cotidiana. En términos generales,
ha implicado todo tipo de tecnologias digitales conectadas a internet que han migrado de un

formato de trabajo tradicional a uno digital.

Primeramente, el uso de la digitalizacion ha requerido la comprension de lo que significa
tecnologias digitales. La tecnologia digital en la década de los sesenta comenzé con el uso
de las primeras computadoras en red, las cuales solo estaban al alcance de oficinas
gubernamentales, centros de investigacion y universidades (Sevilla, 2018). En la actualidad,
existen dispositivos de trabajo como: computadoras de escritorio, laptops, tabletas
electronicas, teléfonos inteligentes, por mencionar algunos, los cuales para Chan et al.
(2015), los consideran como la zona privada de trabajo del hombre. Civera et al. (2022),
mencionaron que, debido a que su costo ha sido accesible para su adquisicion y, por ende,
han tenido una buena adopcion. En efecto, esto ha propiciado que se hayan realizado tomas

de decisiones en menor tiempo.

Desde finales de los ochenta, como se menciono en los antecedentes, la revolucion digital
ha transformado la economia y la sociedad. Las telecomunicaciones dentro del paradigma
social han sido la estructura de las sociedades postindustriales, con procesos culturales méas
industrializados, globalizados y con adopcién de tecnologias. En los noventa, con la llegada
de la internet, se logro a interconectar una gran cantidad de redes y de computadoras. Las
redes vinculan negocios, empresas, agencias gubernamentales, instituciones educativas y
personas. Es asi como se conto con el World Wide Web (WWW)/Web), servicio de internet
que proporciono acceso a mas de cincuenta mil millones de paginas web (Laudon y Traver,
2009).



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 78

Por otro lado, se han visto muchos cambios llamados “olas” de la digitalizacion que han
transformado a la sociedad y los negocios. Ante esto, Legner et al., (2017), mencionaron
que la primera se centro en la tecnologia, la cual remplazé al papel con computadoras y
automatizo las rutinas de trabajo, y la segunda dio origen a la internet como infraestructura
de comunicacion global, la cual logré6 cambios en la creacion de valor de los negocios y
empresas. Prol (2010), afiadio que ha abierto nuevas perspectivas de trabajo, la conversion
de documentos digitalmente ha tenido ciertos beneficios, como el haber incrementado su

acceso, mejorado los servicios, reducido la manipulacion y uso de los materiales, entre otros.

Ahora bien, al proceso de transformar la informacion de tipo analégico a digital, se le ha
considerado como la “digitalizacion de la informacion”. En este sentido, Gonzélez y
Almarza (2019), lo describieron como el proceso de convertir datos y contenido en formato
analégico (como documentos impresos, imagenes en papel o registros fisicos) en formato
digital, los cuales han podido ser almacenados, manipulados Yy transmitidos

electronicamente.

La digitalizacion de la informacion tiene varios beneficios, entre los cuales incluye el
acceso rapido a la informacion digital, ahorro de espacio al digitalizar escritos, se ha
eliminado la necesidad de almacenar archivos fisicos en papel, la facilidad de busqueda y
organizacion de los documentos, mayor seguridad debido a que en algunos casos se han
podido proteger con contrasefias y accesos no autorizados y sobre todo preservacion y
durabilidad debido a que pueden ser respaldados y almacenados de manera segura. En este
sentido, Vega (2015) describié a la gestion documental como una serie de actividades
disefiadas para controlar de manera eficiente el contenido que se tenia en papel. Estas
actividades han incluido la clasificacion, mantenimiento, permisos de uso y almacenamiento.
La gestion documental es un proceso integral que ha garantizado la eficiencia, seguridad y

cumplimiento normativo en la administracion de la informacion corporativa al digitalizarla.
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Por otro lado, la digitalizacion también ha planteado distintos desafios, los cuales han

adquirido un nivel de complejidad con el paso del tiempo (CEPAL, 2020c, 2021%; Cont et

al., 2021; Dornberger, 2021), algunos de ellos son:

a)

b)

d)

f)

9)

Resistencia al cambio. La adopcidn de nuevas tecnologias ha enfrentado resistencia
por parte de los individuos y organizaciones, que han preferido mantenerse en
métodos tradicionales de trabajo.

Brecha digital. Como resultado de que no todas las personas y organizaciones han
tenido acceso igualitario a la tecnologia.

la seguridad de los datos. El aumento en la cantidad de informacién ha implicado el
manejo de grandes datos, lo que deriva en la necesidad de adquirir competencias para
su administracion y control al crecer el riesgo en ciberseguridad.

la privacidad. La interoperabilidad entre diferentes sistemas y formatos, asi como la
posible obsolescencia tecnolégica que podria afectar la accesibilidad a la
informacién a largo plazo.

Costos de implementacion. Se necesita invertir en infraestructura tecnoldgica y en
capacitacion del personal, por mencionar algunas.

Integracion de sistemas. Es necesaria la integracion de sistemas existentes con
nuevas tecnologias, lo que se convierte en algo complejo en algunos casos.
Cumplimiento normativo. Se cuenta con nuevas regulaciones y requisitos legales
relacionados con la proteccion de datos y la privacidad, lo que puede representar en

un desafio para las organizaciones en términos de cumplimiento.

En este sentido, Gorensek y Kohont (2019), aludieron que estos desafios se han podido

dar desde los procesos econdmicos, culturales o politicos, por mencionar algunos, debido a

que han sido los pilares de la digitalizacion como parte del resultado de la transformacion

digital. En efecto, estos retos han representado un aspecto crucial en la actualidad, ya que la

transicion hacia un mundo digitalizado ha sido inevitable, pero no exenta de obstaculos. En

perspectiva, estos desafios ofrecen oportunidades para la innovacién, el crecimiento y para
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una mejor adopcion; por lo que, deben de realizarse con esmero garantizando con ello el

éxito de los resultados.

Por otra parte, la digitalizacion de los procesos ha sentado las bases para la transformacién
digital en las organizaciones, impulsando una reconfiguracion de sus operaciones y
estrategias. Ante esto, Legner et al. (2017), afiadieron que, frente a la revolucién digital, los
gobiernos han estado considerandola como prioridad estratégica, estableciendo iniciativas a

gran escala para promover el cambio.

Dicho en otras palabras, esta tecnologia digital ha impactado a las sociedades en aspectos
productivos, econdmicos y laborales (Carrasco, 2022). Por lo que, se ha visto como un medio
para llegar a la transformacion, el cual ha reducido obstaculos tradicionales de tiempo y

distancia, motivo por el que es utilizado por millones de personas.

3.3.1 Transformacion digital

Se abord6 el hecho de que la humanidad ha experimentado cambios con el transcurso del
tiempo, lo que ha dado como resultado en una evolucion que ha sido constante, tanto en sus
costumbres como en sus procesos y en lo que lo rodea a los seres humanos. Como se
menciono en los antecedentes, después de la Revolucion Industrial se ha generado un avance
en la economia y en la sociedad. Los autores Punatar y Yaworsky (2021), definieron a la
transformacion digital como la adaptabilidad de una cultura de aprendizaje e innovacion,
para que las instituciones puedan responder a los retos, cambios y oportunidades, ha sido

compleja, polifacética y ha requerido de compromisos para su adopcion.

Primeramente, Gebayew et al., (2018), han definido al el término “digital” en el contexto
tecnoldgico y de la informacion, ha sido sinénimo del cambio acelerado que ha estado
ocurriendo en la actualidad, impulsado por la rapida adopcion de la tecnologia, y lo “digital”
es lo opuesto a lo “anal6gico”, y “transformacioén” ha significado que los usos digitales han

permitido la integracion de distintos tipos de innovacion y creatividad en un dominio
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particular. De acuerdo con Kane (2017), el entendimiento mas comun de transformacion
digital ha sido la implementacion y uso de tecnologias, y si se han aplicado a empresas u
organizaciones ha sido la manera nueva de hacer diferente sus negocios. Civera et al. (2022),
los autores la refirieron como la habilidad de adaptarse a los cambios provocados por la
evolucion de las tecnologias digitales. ElI adoptar procesos y practicas comerciales ha

ayudado a las organizaciones a competir eficazmente en un mundo cada vez mas digital.

Delgado (2020), afiadio que la transformacion digital se ha convertido en un desafio, ya
que requiere de nuevas habilidades para que se trabaje en el nuevo entorno digital. Asi como
la integracion de tecnologias digitales ya mencionadas como; redes moviles, el internet de
las cosas, la computacion en la nube (cloud computing en inglés), inteligencia artificial (1A),
la robdtica, los grandes datos (Big Data), entre otros. Por lo que, se debe de reconocer la

importancia de adaptarse a estos cambios y aprovechar las oportunidades de la era digital.

Los autores previamente mencionados, han resaltado la importancia de la transformacion
digital en el contexto actual. De acuerdo con ellos, la rapida adopcién de la tecnologia ha
generado cambios significativos en la forma que operamos a nivel personal y organizacional.
Esta evolucién no solo ha implicado la implementacion de tecnologias, sino también la
integracién de enfoques que subrayen la necesidad de adaptarse a un entorno digital en

constante evolucion.

Algunos de los distintos enfoques de transformacion digital, se han distinguido de
acuerdo con las diferentes organizaciones, y a su tipo de tecnologia implicada en su

naturaleza de evolucion, entre ellas se encuentran:

e Para Liu et al. (2011), es la integracion de las tecnologias digitales en los procesos
comerciales.
e La que mencionan Piccinini et al. (2015), se ha caracterizado por el uso de nuevas

tecnologias digitales para permitir mejoras comerciales significativas.
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e De acuerdo con Morakanyane et al. (2017), es un proceso evolutivo que aprovecha las
capacidades tecnoldgicas y digitales para permitir que los procesos operativos, los
modelos de negocio y las experiencias del cliente creen valor.

e ParaLiere-Netheler et al. (2018), el uso de las tecnologias digitales ha permitido mejorar
el &rea comercial, optimizando operaciones o creando nuevos modelos comerciales.

e Los autores Priyono et al. (2020), consideran que son parte de las iniciativas de las
empresas al utilizar nuevas capacidades, mediante el aprovechamiento de las tecnologias
digitales para transformar las estrategias y operaciones organizacionales.

e De acuerdo con Hanelt et al. (2021), es un cambio organizacional con base en el

conocimiento e innovacion que desencadena y configura las tecnologias digitales.

Acorde con los autores mencionados, estos distintos enfoques sobre la transformacion
digital han reflejado diversas perspectivas y comprensiones del fendmeno, siendo un proceso
multidimensional. Este cambio de paradigma hacia lo digital requiere de una transformacion
de mentalidad intrinsecamente de la sociedad y de quienes administran las organizaciones,
asi como de su adopcién. Por otra parte, Legner et al. (2017), los refirieron como
diferenciaciones impuestas por las TIC, las cuales han sido un medio para automatizar tareas.
Ejemplificaron los cambios sustanciales en la toma de decisiones politicas y en los marcos

judiciales en relacién con la oferta y la demanda dentro de los mercados laborales.

En este contexto, para la CEPAL (2021b), cualquier &ambito: econdmico, social, cultural,
ente otros, han hecho un mundo hiperconectado, digitalizando las dimensiones econdmicas,
sociales y medioambientales, por lo que ha fusionado a la economia tradicional, con los
sistemas organizativos, productivos, asi como los de gobernanza. Asi pues, esta hiper
conectividad de los modelos de negocio y produccién, han dado lugar a un nuevo sistema
entrelazado digitalmente, el resultado han sido ecosistemas complejos que han de adecuarse

organizativa, institucional, y normativamente.
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En relacién con lo anterior, la conectividad también ha establecido la base indispensable
que ha permitido dicha transformacion. Sebastian Cabello et al. (2021), han concluido que
para lograrla es necesario contar con una infraestructura que, de soporte a la creciente
conectividad, para que el intercambio de datos que se ha generado a partir de todas las

conexiones pueda ser efectivo.

Por lo tanto, existe distinta y extensa literatura sobre transformacion digital, su concepto
Ileva implicito la disrupcion de las estrategias empresariales y los modelos de negocio, ya
que va mas alla en el planteamiento de los cambios culturales, de operaciones y estratégicos
dentro de las empresas para competir en el nuevo entorno digital. No obstante, la
implementacién de nuevas tecnologias dentro de las organizaciones por si solas, no produce
una transformacion digital. Para Matt et al. (2015), a nivel empresarial han incluido
innovaciones dentro de las operaciones, las cuales han modificado a los procesos y productos
dentro de la empresa, asi como al concepto del negocio y su estructura.

En este contexto, una organizacion se encuentra en constante transformacién debido a la
globalizacion y a que se debe de adaptar a los escenarios que se le presenten, los cuales son
cada vez mas complejos y competitivos, por lo que se les puede relacionar con cambios de
estructura, clima organizacional, cultura y evolucion debido a la adopcion de tecnologias.
Para esto, Beato (2021), identifico que la relacion entre el aumento de productividad y la
adopcion de las tecnologias no ha sido lineal, ni automatica. EI impacto que ha generado ha
dependido del equilibrio entre las tecnologias digitales, el capital humano, la capacidad de

innovacion y el cambio organizacional.

Por ejemplo, para la CEPAL (2021), las empresas en América Latina han tenido
dificultad para conseguir el capital humano que apoye y dirija los procesos de digitalizacion
e innovacion. En efecto, se deben considerar las habilidades personales necesarias, ya que
los mercados laborales han creado disrupciones en el empleo tradicional. Especificamente,
la transformacion digital dentro de la cadena de valor empresarial contribuye a tener una

ventaja competitiva, a tener acceso en tiempo real a informacion para la toma de decisiones
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y hacer uso eficiente de los recursos. Lo que ha aumentado la flexibilidad en la
reconfiguracion de las empresas ante los cambios en el producto o en la demanda,

permitiendo con ello optimizar procesos.

Sobre todo, la transformacién digital en el gobierno ha sido un cambio de cultura orgéanica
y de modelos organizativos para poder atender las necesidades de los ciudadanos (Cubo et
al., 2022). En este contexto la CEPAL (2020b), ha concluido que es una herramienta que ha
estado desencadenando innovaciones dentro de los modelos de negocio y de los sistemas de
produccion, de tal manera que se ha reorganizado el sector econémico generado dinamicas

de oferta y creado nuevas condiciones de competitividad.

Estos cambios hacia la transformacion digital, los autores Hanelt et al. (2021), los
agruparon desde cuatro perspectivas: el impacto tecnoldgico, la adaptacion, el cambio
sistémico y la perspectiva holistica de coevolucion. Estos aspectos han variado de acuerdo
con su alcance contextual y se han centrado en los procesos de cambio intraorganizacional.
En este sentido, el camino hacia la transformacién digital en distintos niveles se ha
diferenciado por sus caracteristicas y por el tipo de enfoque que se le ha dado, de acuerdo
con Kane et al. (2015); Peraltay Alvarado (2021), ver en la tabla 2.

Tabla 2. (continuacién en la siguiente hoja)

La transformacion digital y su nivel de madurez

Nivel Caracteristicas Enfoque
e Reconocer su utilidad | e Digitalizar los documentos en
(digitalizacion). papel.
e Dar inicio a experimentos en la | ¢ Automatizar las tareas
Inicial organizacion. individuales.
(baja) o Falta de enfoque. ¢ Reduccion de costos.
o Duplicaciones significativas. ¢ Incremento de eficiencia.
e Busqueda de oportunidades en la
estrategia  digital para generar
aceptacion entre los empleados.




GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ...

85

Adopcién
(baja-media)

Elaborar estrategias de
transformacion, incluir temas
organizacionales, culturales y
estructurales

Inversion e integracion limitadas.
Cambio e integracion incremental.

Optimizar los procesos.
Automatizacion con
integracion limitada.
Experiencia del usuario.
Seguridad.

Expansién

(media-alta)

Apoyo gerencial y asignacion de
recursos.

Alinear la estrategia de toda la
organizacion.

Experimentacion intencional.
Equipos centrados y dedicados en los
objetivos del negocio y del cliente.

Productos digitales.

Servicios basados en datos.
Monetizar datos.

Uso de la nube y desarrollo de
software propio.

Clientes en el centro de la
estrategia.

Diferenciacién
(alta)

Ecosistema 4gil, confiable con
soluciones completas.

Asistencia de inteligencia artificial y
analitica de datos.

Innovacion en la cultura empresarial,
gestion de cambios e incertidumbre,
colaboracion interna y creacion de
datos.

Innovar negocios.

Retener clientes.

Prediccion de nuevas industrias
y mercados.

Fuente: Elaboracion basada en Kane et al. (2015); Peraltay Alvarado (2021).

Sobre todo, para poder avanzar hacia la transformacion digital la CEPAL (2021), ha
propuesto dentro del contexto latinoamericano habilitadores e inhibidores de la
digitalizacion. Los inhibidores o barreras han sido: falta de recursos financieros y la falta de
infraestructura y equipamiento de las habilidades digitales. Mientras que los habilitadores
han sido:

1) Conocimiento y consideracion. El cual ha sido reconocer la importancia de la
transformacion digital.

2) Acceso y adopcion. Una vez que se ha reconocido el potencial de la digitalizacion se
ha de contar con recursos econdémicos para invertir en infraestructura, en

conocimientos, en accesos adecuados, entre otros.
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3) Aplicaciony uso. Después de tener acceso se ha de garantizar la generacion de valor.
Ha sido esencial el que se posean habilidades adecuadas para aplicar las tecnologias
de manera efectiva.

4) Transformacion a escala. Se ha requerido tener un conjunto de condiciones internas
y externas, para que puedan lograr disefiar e integrar rapidamente la estrategia digital
adecuada.

Los habilitadores e inhibidores de la digitalizacion han sido elementos que han impactado
la capacidad de las organizaciones para aprovechar al méaximo las tecnologias digitales, para
esto, en Colombia por ejemplo el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones MinTIC (2019), han propuesto la evaluacion de los habilitadores a través
de cuatro &reas estructurales: a) recursos, b) sistemas de informacion, c) estructura
organizativa, d) cultura corporativa, estas habilidades han guiado el desarrollo posterior de
la empresa y el grado en el que se implementen, determinaré el nivel de madurez de cada

uno.

Dicho de otra manera, las principales barreras de la transformacion digital han sido la
falta de conocimientos, la escasa capacidad de gestion de crecimiento, la ausencia de
financiamiento e inversion (Beato, 2021). Estrada-Hernandez y Ledn-Robaina (2015), han
incluido la falta de capacitacion y formacion, los problemas de seguridad, las barreras
culturales, y los problemas estructurales. Para ayudar a disminuir estas barreras la OCDE et
al. (2019), han recomendado que los gobiernos deben establecer y perfeccionar politicas
publicas en apoyo de las empresas para su transformacion digital. La CEPAL (2021b),
afiadi6 que se han de compartir los gastos de infraestructura entre distintos actores para poder

enfrentar el costo de inversion.

De acuerdo a lo anterior, para que pueda lograrse una transformacion digital se ha de
requerir ecosistemas tecnologicos que permitan dar soporte a todos los sectores entre ellos
el econdmico y el social, siendo necesario invertir en ellos y conocer de ellos, para poder

obtener un maximo beneficio. No obstante, toda transformacién digital de acuerdo con
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Miller (2020), ha tenido implicaciones culturales. Pues bien, las tendencias y avances
digitales han estado interactuando cada vez mas con el mundo de la cultura, lo que ha llevado
a una convergencia de tecnologia, lo cual también ha influido en las formas de comunicacion
(Uzelac, 2010; Uzelac y Cvjetieanin, 2008). Por consiguiente, uno de los retos también ha
sido poder adaptarla a la cultura. Su estudio, analisis y apropiacion de las tecnologias
digitales ha implicado analizar en este sentido a la cultura digital. Para Valdivia (2021), estos
procesos de apropiacion de tecnologias digitales, ha hecho posible la participacion de las
personas dentro de la cultura y economia digital, ya que se han situado dentro de las
actividades y précticas sociales, donde los usuarios llevan a cabo acciones de participacion
en el mundo de las tecnologias digitales.

Aunque la cultura digital abarca méas aspectos que la transformacion digital, esta Gltima
no puede tener éxito sin la primera. Es por eso, que en esta investigacion la transformacion
digital no solo es una cuestion tecnoldgica, sino también un cambio cultural profundo.
Involucra un cambio en como se comunican y cdmo adoptan la tecnologia en sus tareas
cotidianas. En este sentido, la transformacion digital depende del desarrollo de la cultura
digital dentro de la organizacion. McAfee y Brynjolfsson (2017), sugieren que la cultura
digital es esencial para adoptar y utilizar las tecnologias de manera efectiva. Estas
tecnologias digitales afectan tanto a las organizaciones como a la sociedad en general.

Rogers (2016), habla de como las empresas necesitan transformarse no solo
tecnoldgicamente, sino también en términos de mentalidad y cultura organizacional. Los
cambios culturales son necesarios para que las organizaciones aprovechen completamente
el potencial de las tecnologias digitales. Es por eso que, incluir la cultura digital dentro de la

transformacion digital no ha sido un error, sino un reconocimiento de la relacion entre ambas.

Cultura digital

Se ha entendido por cultura a la dimension semiética de las practicas humanas donde

interacttan los elementos autdbnomos de las organizaciones sociales (Valdivia, 2021). A todo
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esto, la erudicion que se ha desarrollado en relacion de las TIC, ha sido parte integral de la
vida moderna, en cuanto a las practicas, valores, creencias y comportamientos en la era
digital, a lo cual, se le considera como cultura digital. Para Uzelac (2010), el impacto de las
TIC en la formacion ha sido un cambio significativo, debido a la forma en que se han
utilizado, lo cual ha impactado a los modelos de comunicacion y cultura. Después de todo,
los dispositivos tecnoldgicos no son un ente aislado de otros aspectos culturales, sino que,

forman parte de un ecosistema digital (Lasén y Puente, 2016).

De acuerdo con Hemerling et al. (2018), no hay transformacion digital sin tener cultura
digital, la cual ha permitido que las personas ofrezcan resultados y comprende los valores y
comportamientos de las organizaciones. Hablar de cultura digital hace referencia a las
practicas sociales en las que participan las personas en actividades digitales. Para Riveron
(2016), ha sido el estudio de los aspectos culturales, éticos, sociales de las TIC, donde su
enfoque ha sido la interaccién entre la tecnologia y la cultura. En efecto, el paradigma se ha
creado de la necesidad de tratar de explicar los fendmenos y afectaciones del desarrollo de

la tecnologia digital en las distintas culturas contemporaneas en la actualidad.

La cultura digital se ha referido al conjunto de practicas, valores, creencias,
comportamientos y expresiones culturales que han surgido en el contexto de la era digital.
Esta cultura se ha desarrollado a medida que las TIC han penetrado en todos los aspectos de
la vida del hombre. La cual se ha basado en la conectividad e interaccion constante a traves
de internet y las redes digitales, este intercambio de informacién han sido los elementos
centrales de esta cultura.

Ciudadania digital

Un ciudadano digital es aquel que posee un entendimiento profundo del entorno digital,
de los principios que lo regulan y de cémo las tecnologias influyen en la sociedad
(Morduchowicz, 2020). Es capaz de reflexionar sobre el impacto de estas herramientas en la

vida diaria, identificar su papel en la generacion de conocimiento y emplearlas para fomentar
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la participacion activa. Ademas, un ciudadano digital tiene la habilidad de desenvolverse en
contextos digitales complejos, comprendiendo sus implicaciones sociales, econémicas,

politicas, educativas y laborales.

Para la CEPAL (2021b), la ciudadania digital, requiere desarrollar nuevas competencias
y habilidades para adaptarse a esta forma contempordnea de participacion ciudadana y
cultura digital. En América Latina y el Caribe, los procesos de transformacion digital se
desarrollan en un contexto de desigualdad estructural que afecta diversos ambitos y
condiciona los resultados. Esta situacién limita el acceso de muchas personas a las
oportunidades que brindan las tecnologias como se ha mencionado Enel tema de brecha

digital.

Desde sus inicios, el concepto de ciudadania digital se ha desarrollado procedente de las
demandas del Estado al momento de defender las garantias de las personas (Negrete, 2023).
De la Selva (2019), analiz6 este concepto dentro de los procesos de transformacion del
capitalismo y la transicién a la democracia en México. Por lo que la describe como un
fendmeno emergente donde los ciudadanos utilizan las TIC para apropiarse de la realidad,
ejercer sus derechos y participar en movimientos sociales. Abarca tanto el comportamiento
responsable en el uso de las TIC como la participacién politica y social de herramientas

digitales.

Otros autores, como James et al. (2019), combinaron los términos “digital” y
“ciudadano”, el primero hace referencia a las habilidades e interaccion con la tecnologia
dentro de los espacios en linea, el segundo, describe al habitante de una comunidad con
derechos y responsabilidades para uno mismo, para la comunidad y para el mundo en
general. Para Zamora (2020), la ciudadania digital la refirio como los derechos que tiene una
persona (usuario), para formar parte de la sociedad del conocimiento, con acceso y

capacidades de aprovechamiento de las TIC.
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Dicho de otras palabras, han sido el conjunto de habilidades, conocimientos, actitudes y
responsabilidades que una persona debe de tener dentro de los entornos digitales. Para
Negrete (2023). Estas habilidades, autores como Helsper et al. (2015), las han clasificado en

cuatro categorl'as:

e Habilidades operativas; para el uso de internet y equipos de computo.

e Habilidades de navegacion; para buscar, encontrar y comprender la informacion en
internet y verificar sus fuentes.

e Habilidades sociales; para la interaccién y comunicacion en linea.

e Habilidades creativas; para producir y compartir contenido de calidad en linea.

En este contexto, el desarrollar habilidades digitales ha sido mas que saber utilizar
dispositivos y navegar por internet, ha implicado cultivar una comprension profunda de los
derechos y responsabilidades que existen en el mundo digital. En cambio, Ribble (2015), la
ha descrito como las normas de comportamiento apropiadas y responsables en alusion al uso
de las tecnologias. El autor definid nueve elementos para entender su complejidad digital y
problemas de uso.

Acceso digital. La participacion electronica en la sociedad digital.
Comercio digital. Compra y venta electrénica de mercancias en el mundo digital.

Comunicacidn digital. Intercambio electronico de informacion.

A wnp e

Alfabetizacion digital. Procedo de ensefianza y aprendizaje sobre las tecnologias y

su uso, se ha referido a la capacidad de una persona para usar tecnologias digitales,

como computadoras, dispositivos moviles y software de manera efectiva y segura.

5. Etiqueta digital. Normas de conducta y procedimientos a nivel digital.

6. Derecho digital. Responsabilidad electrénica de acciones y actos (leyes, reglas,
politicas) que rigen el uso de las tecnologias digitales.

7. Derechos y responsabilidades. Requisitos para la proteccion de sus derechos y

libertades dentro del mundo digital.

8. Salud y bienestar. Bienestar fisico y psicologico dentro del mundo digital.
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9. Seguridad digital. Precauciones para garantizar la seguridad y proteccion de la

informacion y los datos.

Entender la complejidad digital y los desafios que conlleva su uso es fundamental y
esencial en la sociedad moderna, ya que la tecnologia digital esta presente en practicamente
todos los aspectos de la vida, desde el trabajo y la educacion hasta en las interacciones
sociales. Los nueve elementos anteriores ayudan a comprender la complejidad digital y
presentan un marco de actuacion para abordar los desafios asociados con el uso de estas
tecnologias. Es significativo continuar su aprendizaje para poder ir desarrollando

competencias.

En este contexto, el ciudadano digital es “alguien” que va aumentando sus competencias
y su participacién de manera mas activa, positiva y sobre todo responsable en las
comunidades en linea (Richardson y Milovidov, 2019). En este sentido, Zamora (2020), lo
ha abordado como un concepto multidimensional para poder ejercer sus derechos y
obligaciones, en los ejes de la accesibilidad, habilidades y participacion politica. El ser un

ciudadano digital contribuye a un ambiente en linea mas seguro, ético y colaborativo.

Por otro lado, en la medida en que una persona posee competencias y esta capacitada para
poder participar en el entorno digital, ha fortalecido su participacion dentro de la sociedad
del conocimiento. Los autores Pérez et al. (2018), la han distinguido por la construccion del
“saber como”, dentro de los medios de desarrollo, siendo su objetivo producir entendimiento
en el sentido social. En otras palabras, es referirse a la evolucién en la estructura de la
sociedad moderna, donde la cognicién se ha convertido en el recurso fundamental para el
desarrollo tecnoldgico, social, econdmico, cultural, entre otros. EI conocimiento ha sido una

caracteristica basica de la sociedad actual.

Es decir, la sociedad del conocimiento se le conoce como aquella donde los procesos de
desarrollo social e individual se han desenvuelto a través del progreso, construccion e

interaccion con el mundo social, tecnoldgico y fisico (Priegue, 2012). De hecho, no se
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reduce a tener acceso a las TIC, pero ha sido un aspecto importante para poder incorporarse
a las redes de aprendizaje para la mejora de competencias y capacidades (Zamora, 2020). En
este aspecto, también incluye el desarrollar competencias digitales, por lo que es crucial para

saber utilizar las herramientas tecnoldgicas.

En consecuencia, la cultura digital ha dado lugar a la economia digital, que ha incluido
actividades como la publicidad en linea, la monetizacion de contenido digital, el comercio
electronico y la creacion de empleos relacionados con la tecnologia. Parte de esta economia
digital, se ha realizado a través del emprendimiento del comercio electronico, el cual también
ha sido un fendmeno global, y se ha utilizado como estrategia para el desarrollo econémico

sustentable (Velazquez et al., 2022).

La transicién de la cultura digital a la economia digital ha implicado no solo la adopcion
generalizada de tecnologias digitales en la sociedad, sino también la integracion de estas
tecnologias en los procesos econdmicos y comerciales. De acuerdo con lo anterior, Cabrera
y Gabarrd (2018), han afirmado que el ecosistema digital ha alcanzado sectores de la

economia.

Economia digital

El modelo economico que prevalecia era el de la escuela neoclésica, debido a su
influencia dominante en la teoria econdmica durante gran parte del siglo XX (Arellano,
2020). Esta escuela de pensamiento se ha caracterizado por su énfasis en el equilibrio de
mercado, la maximizacion de la utilidad individual y la asignacion eficiente de recursos a
través del libre mercado. Por otro lado, la transicion de una economia tradicional a una
economia digital ha sido un proceso gradual y transformador en donde se han redefinido las
formas en que se han venido realizando las transacciones comerciales y se han gestionado

los recursos.
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Para Casalet (2021), la economia digital se ha entendido como las actividades econémicas
cuyo insumo ha sido la informacion, la cual tiene repercusion en el desarrollo de los negocios
dentro de los mercados digitales, en referencia a todas las actividades relacionadas con estas
tecnologias. Ante esto Lee, (2008), aportd que el proceso de crear valor en la economia
digital ha conllevado varias implicaciones como: reunir, organizar, seleccionar, sintetizar,
distribuir, recopilar y utilizar mas informacion para crear mas valor para los clientes. Del
Aguila et al. (2001), exteriorizaron que la economia digital se ha caracterizado por
desarrollarse en un &mbito de recursos que ha involucrado productos y servicios que han

dependido de tecnologias digitales para poderlos desarrollar, producir, vender y distribuir.

Dicho de otra manera, se han referido los autores a la parte de la economia que esta basada
en el uso extensivo de las TIC, como: internet, computadoras, software, dispositivos méviles
y redes digitales. Ademas, el internet ha sido la herramienta mas importante por haber
desarrollado la economia digital (Asociacion de Internet MX, 2018). En efecto, esta ha
transformado la forma en que operan las empresas y como las personas interactian en el
ambito econdmico-financiero (CEPAL, 2020?). A su vez, ha presentado oportunidades para
la innovacion, la eficiencia y la creacion de nuevos modelos de negocios, pero también ha
planteado desafios relacionados con la privacidad de los datos, la seguridad cibernética y la
equidad en el acceso a la tecnologia, entre otros.

A medida que la economia digital ha avanzado, ha sido fundamental que los ciudadanos
desarrollen habilidades digitales y que hayan adquirido la capacidad de utilizar de manera
efectiva las tecnologias, para poder participar activamente en esta nueva época digital y

contribuir al desarrollo de la sociedad.
3.3.2 Desarrollo de competencias tecnoldgicas
El desarrollo de competencias tecnoldgicas corresponde a tener habilidades basicas en el

uso de tecnologias en linea, poseer la capacidad de utilizar e incorporar actividades con el

uso de las TIC (Raposo et al., 2006). Para Gonzalez et al. (2022), es contar con habilidades
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las que han permitido el acceder al conocimiento técnico y desarrollo de competencias
digitales, lo que ayuda a la resolucion de problemas y superar retos, y sobre todo poder tener

una mejor adaptacion a los cambios.

De acuerdo con, la Universidad Nacional de Educacion a Distancia Madrid (2012), la
digitalizacion ha comprendido e involucrado a la capacidad de generar competencias no
cognitivas y cognitivas, en algunos casos hasta rasgos en la personalidad del individuo para
poder enfrentar y dar resolucion a problemas complejos. Casalet, (2021), aportd que la
coexistencia de maltiples habilidades, modalidades, valores y actitudes, han construido una
oportunidad para apropiarse y embeber conocimientos para mejorar en el aprendizaje. No
obstante, también ha dependido de tener familiaridad con el uso y conocimiento de las

tecnologias.

En este sentido, Jones y Brunello (2014), concluyeron que el desarrollo de competencias
necesita de la vinculacion de multiples factores a nivel conciencia tecnoldgica, en los
distintos niveles de decision, y que se veran reflejadas en la importancia del uso de las TIC
y en la capacitacion de los miembros de la organizacion. Autores como Richardson y
Milovidov (2019), proporcionaron una vision de las competencias para la participacion en
una cultura de democracia con base en valores, actitudes, habilidades, conocimientos y de

entendimiento critico, como se muestra en la figura 5.
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Figura 5.

Competencias para la cultura democrética

95

Valores

e Valorar la dignidad humana y
los derechos humanos.

e Valorar la diversidad cultural.

e Valorar la democracia, la
justicia, la equidad, la
igualdad y el estado de
derecho.

Actitudes
Apertura a la alteridad cultural y a
otras creencias, visiones del mundo
y practicas.
Respeto.
Mentalidad civica.
Responsabilidad.
Autoeficacia.
Tolerancia a la ambigtiedad.

Competencias

~

J

Habilidades

e Aprendizaje autonomo.

e De pensamiento analitico y
critico.

e Para escuchar y observar.

e Linguisticas, comunicativas y
plurilinges.

e De cooperacion.

e De resolucion de conflictos.

e Empatia.

e Flexibilidad y adaptabilidad.

Conocimientos y entendimiento

critico
Yo.
Del lenguaje y la comunicacion.
Del mundo: politica, derecho,
derechos humanos, cultura,
culturas, religiones, historia,
medios, economias, medio
ambiente, sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia con base en Richardson y Milovidov (2019).

Se destaca que parte de la contextualizacion de la presente investigacién, ha tomado los

postulados de la cultura digital, economia digital y ciudadania digital, para poder dar un

aporte tedrico sélido y completo. Esto permite comprender de manera profunda los cambios

y desafios que se han enfrentado en la era digital. Es importante que tanto los usuarios, como

los que ofrecen servicios digitales, tengan los conocimientos basicos en cuanto a los

conceptos y su vocabulario. El enfoque multidisciplinario proporciona un marco conceptual
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integral, que sirve de guia para el analisis de los fendmenos digitales y para la identificacion
de alternativas de solucion y estrategias para el uso de las tecnologias.

Alfabetizacion digital

La alfabetizacion digital es un conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes
necesarias para acceder, comprender, evaluar y utilizar las tecnologias digitales de manera
efectiva, segura y ética. Para Finquelievich (2020), la alfabetizacion es un derecho a la
formacion y constituye un bien en el publico general, por lo que, su importancia radica en la
educacién. Segun Van Deursen y Van Dijk (2014), la alfabetizacion digital se define como
la habilidad para acceder, comprender, evaluar y crear contenido en plataformas digitales,
integrando tanto la dimension tecnoldgica como la cognitiva. Por lo que, la alfabetizacién
digital requiere establecer un vinculo con el concepto de cultura digital. Cuando surgieron
la tecnologia y el internet, los cuales contribuyen a la educacion, propiciaron la creacion y
expansion de las plataformas virtuales, posiciona la construccion social del conocimiento

como un paso previo a la alfabetizacion digital (Pérez et al., 2018).

En este contexto, las discusiones politicas e historicas se presentan en la antesala de la
alfabetizacion digital (Finquelievich, 2020). Severin y Capota (2011), identificaron tres
etapas en las iniciativas politicas que impulsaron esfuerzos con distintos enfoques y
objetivos. La primera, durante la década de los ochenta, se centraba en ensefiar a los
estudiantes conocimientos basicos de tecnologia y programacion, para preparar a los
trabajadores en un mundo dominado por la tecnologia. El segundo, en la década de los
noventa, democratizaron el acceso a la tecnologia, promoviendo la alfabetizacion digital a
través de la instalacion de laboratorios de informatica. Y la tercera, a finales de los noventa
hasta la actualidad, se enfoca en el contenido educativo digital, especialmente disefiado para

apoyar la implementacion de los programas curriculares.

La alfabetizacion digital es un derecho que permite a los individuos acceder, comprender

y utilizar las tecnologias digitales de manera efectiva y ética. Es esencial para participar
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plenamente en la sociedad moderna, ya que no solo involucra habilidades técnicas, sino
también el entendimiento del contexto social y cultural de las tecnologias. Las tres etapas
identificadas por Severin y Capota (2011) reflejan como las iniciativas gubernamentales han
evolucionado, desde la capacitacion técnica bésica hasta la integracion de contenido
educativo digital. Sin embargo, persisten desafios, como las desigualdades en el acceso, que
deben ser abordados para garantizar una alfabetizacion digital inclusiva.

Segun Van Deursen y Van Dijk (2014), la alfabetizacion digital es crucial para que los
ciudadanos puedan participar activamente en un entorno de gobierno digital. El cual va més
alla del uso basico de las tecnologias, e involucra la capacidad para interpretar y evaluar la
informacidn digital, comprender el funcionamiento de las plataformas de gobierno digital y

usar las herramientas tecnologicas para interactuar con las instituciones gubernamentales.

En este sentido, el gobierno digital tiene el potencial de promover la inclusién social y
reducir las brechas de desigualdad, pero solo si se asegura que todos los ciudadanos posean
las habilidades digitales necesarias para acceder y participar. Para Bawden (2008),
argumenta que en el contexto de gobierno digital, debe estar vinculado no solo al acceso,
sino también al fomento de una ciudadania critica que pueda evaluar la informacion
gubernamental, distinguir entre fuentes confiables y no confiables, y participar activamente

en la formulacion de politicas pablicas.

Por otro lado, la alfabetizacion digital es esencial para garantizar que todos los individuos,
independientemente de su contexto socioecondémico y cultural, puedan acceder y utilizar
eficazmente las tecnologias digitales. Segun Martinez (2020b), factores como el costo, la
edad, los bajos niveles de escolaridad y la falta de habilidades estan relacionados con la no
conectividad y el no uso de internet en contextos rurales y urbanos, aunque en diferente
magnitud. Por lo tanto, en los programas de alfabetizacion es necesario que consideren estas

desigualdades para ser efectivas.
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3.3.3 Uso de tecnologias

La digitalizacion y el uso que se les da a las tecnologias, ha tenido un impacto
significativo en distintos aspectos de la sociedad, economia y la vida cotidiana. De acuerdo
con Schilling (2011), la sociedad ha necesitado la vinculacion al uso de tecnologias, de
acuerdo con sus necesidades (su realidad), para asi poder encontrar su propio desarrollo,
apropiacion y uso tecnologico. En efecto, su uso ha transformado distintos campos como el
de la comunicacion, educacion, salud, industria, negocios, seguridad, entretenimiento,

transporte, energia, agricultura, medio ambiente, por mencionar algunos.

En este contexto, algunas organizaciones han estado adoptando herramientas digitales en
sus areas operacionales, las cuales les han permitido una mayor eficiencia y capacidad de
respuesta, ademas de facilitar la recopilacion y el anlisis de datos para respaldar la toma de
decisiones. Por ejemplo, el comercio electronico se ha utilizado para describir el uso de
tecnologias en gestion de la informacion relacionadas con las transacciones comerciales. Su
propdsito ha sido generar, modificar y transformar las interacciones entre empresas y
consumidores, con el objetivo de agregar valor (Jones et al., 2013). En esta linea, en las
micro y pequefias empresas Mypes, han buscado incrementar su capacidad productiva,
optimizando sus procedimientos, lo cual les ha permitido el integrarse facilmente en las

cadenas de produccion y fortalecer sus capacidades de adaptacion (Beato, 2021).

La OECD (2019), ejemplifica que en los gobiernos el haber hecho uso de la tecnologia
para ofrecer servicios en linea, recopilar datos y gestion de amenazas, ha necesitado de
conocimiento y saber que tan bien equipados estan sus ciudadanos para poder participar y
aprovechar los beneficios. En este contexto, la Encuesta de Habilidades para Adultos, del
Programa para la Evaluacion Internacional de Competencias para Adultos (PIAAC), de la
OECD (2019), ha medido las competencias de adultos (16-65 afios) en tres habilidades de
procesamiento de informacién: alfabetizacion, aritmética y resolucion de problemas en

entornos tecnoldgicos, sus resultados mostraron que en México el promedio de adultos sin
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previa experiencia o con bajo conocimiento en el uso de tecnologias, estdn por debajo del

promedio en comparacidn con otros paises.

Para finalizar, el uso de las tecnologias no solo ha proporcionado herramientas para
mejorar la eficiencia en el trabajo y en los procesos comerciales, sino que también ha logrado
que se conecten los ciudadanos con el mundo. Ademas, con el uso adecuado de las
tecnologias se ha podido ayudar a resolver problemas complejos y abordar desafios globales
en areas como: la salud, medio ambiente, educacién y politica. Por lo tanto, ha sido crucial
fomentar y aprovechar el uso de las tecnologias para impulsar el progreso y el desarrollo en
todas las esferas de la sociedad. En este contexto, su uso generalizado en la sociedad ha
facilitado la transicion hacia el gobierno digital, permitiendo que las instituciones
gubernamentales aprovechen las herramientas digitales para mejorar la prestacion de

Servicios.

3.4 De Gobierno Electronico a Gobierno Digital

La administracion publica comenz6 a utilizar computadoras digitales en la creacién de
registros electrénicos, base de datos y sistemas de informacion (Anttiroiko, 2008). Ahora, el
desarrollo de la tecnologia ha hecho posible el avance y evolucién del gobierno. Su
orientacion de servicios en linea se ha delegado hacia las administraciones publicas y ha ido

en aumento a nivel nacional e internacional.

Entre 1970 y 1980, la modernizacién de las administraciones publicas se le habia
conocido como informatizacion, la cual fue la introduccion de tecnologias informaéticas para
el desarrollo de una actividad o trabajo (Velazquez, 2009). Posteriormente, con la llegada de
las TIC y la digitalizacion dentro de la sociedad, los gobiernos no se podian quedar atras.
Para la ONU (2020%), el desarrollo del Gobierno electronico o “e-gobierno” ha sido una
prioridad dentro de las agendas politicas. Para Gil-Garcia y Luna-Reyes (2008), este término
surgié en la segunda mitad de la década de los noventa, paralelamente al fendémeno del

comercio electrénico, como resultado de la influencia del uso del internet en las
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organizaciones publicas y privadas, el cual ha venido evolucionando en conjunto con las

propias tecnologias.

De acuerdo con la OECD (2020b), las primeras pautas del gobierno electronico fueron
poner en linea los procesos y servicios analdgicos, para asi ir reduciendo la dependencia de
papel y procedimientos en persona. Por otro lado, laadopcion de las TIC en el sector publico,
ha permitido a sus administradores favorecer la atencion de los ciudadanos. Se han centrado
en la mejora de prestacion de servicios, por ello, se han buscado cambiar las expectativas de
los ciudadanos, de su uso en apoyo a los servicios publicos, la administracion y los procesos
(Dawes, 2008; Mergel et al., 2019). En efecto, el acceso a la informacidn y servicios en linea

se ha vuelto importante en el gobierno (Burns y Gottschalk, 2019).

Para Criado y Gil-Garcia (2013), vieron la necesidad de entender la complejidad de
adopcion y uso de las tecnologias en la administracion publica, debido a que puede implicar
que en algunos proyectos no se puedan concluir en su totalidad. De acuerdo al Consejo de
Mejora Regulatoria del Estado de Querétaro (2020), se tiene la disposicion del uso de
tecnologias digitales como una herramienta que compila los trdmites y servicios, para
facilitarselos a la ciudadania, simplificar el cumplimiento regulatorio y el buen

funcionamiento del gobierno.

Es por eso que el gobierno electrénico ofrece nuevas perspectivas hacia el publico,
involucrandolo en la administracion publica, a lo que Rosenbloom et al. (2015), ha
considerado como el uso de teorias, practicas y procesos gerenciales, politicos y legales para
el cumplimiento de los mandatos legislativos, ejecutivos y judiciales, en la conduccién de
las funciones de servicio, regulaciones y procesos gubernamentales. Por otro lado, la
clasificacion de las fases de iniciativas del gobierno electrénico, segun su madurez de

acuerdo con Carrera (2020), ha sido:

1) Presencia emergente. Presencia del gobierno en la web con portales o sitios

oficiales.
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2) Presencia ampliada. Servicios en linea que ofrecen bases de datos y fuentes de
informacion histérica y actual como reglamentos, leyes, reportes, entre otros.

3) Presencia interactiva. Servicios en linea interactivos, descargables, uso de firma
electronica; los funcionarios ponen informacién de contacto y el portal o sitio web
se actualiza constantemente.

4) Presencia transaccional. Los usuarios pueden realizar transacciones y pagos de
impuestos y multas, entre otros.

5) Presencia total. Interaccion para proveer informacion y servicios de gobierno
ciudadano, tales como el calendario de eventos de participacion ciudadana,

comentarios, foros de discusion, ente otros.

Ahora, el avance tecnoldgico con la aparicion de nuevos dispositivos mdviles,
aplicaciones, redes sociales, la nube, entre otros, llevd a las administraciones publicas a
transformar el uso de las TIC mas all& de los portales o sitios web de internet. De esta manera,
el gobierno electronico transformé su nombre a gobierno digital (Carrera, 2020). Para
algunos autores como Anttiroiko (2006) y Luna et al. (2015), los términos gobierno
electronico y gobierno digital han sido sinénimos, los cuales han promovido cambios dentro
de la organizacién (eficiencia, transparencia) y la transformacion de la relacion con el

ciudadano.

En este contexto, el gobierno digital ha buscado no solo mejorar la prestacion de servicios
publicos en linea, sino también optimizar la toma de decisiones gubernamentales, la
eficiencia operativa y la participacion ciudadana, mediante la incorporacion de soluciones
tecnoldgicas innovadoras, con base en datos abiertos y con una comunidad colaborativa.
Para la OECD (2020), ambos conceptos han sido importantes en la modernizacion de la
administracion publica, siendo que el gobierno digital va mas alla de un gobierno
electronico, debido a que ha implicado un nivel avanzado en la gestion de adopcion
tecnoldgica y transformacidn organizativa. Incluso, la tendencia del uso de la tecnologia en

la administracion publica ha buscado modernizar e innovar el gobierno tradicional hacia
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gobierno digital, con el objetivo de mejorar sus procesos y servicios acercando al ciudadano

con sus gobernantes.

Para el Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (PEEQ, 2023), el Gobierno Digital se ha
entendido como el uso de las TIC para la mejora de actividades en las distintas dependencias
y entidades del sector publico. Por lo tanto, se han referido a la integracion de TIC en la
administracion puablica, con el fin de hacer promocion de la transparencia, eficiencia y
participacion ciudadana. El autor Anttiroiko (2008), hace uso de las TIC en la gobernanza 'y
sistemas socioecondémicos, con el objetivo de aumentar su rendimiento y mejora de los

servicios prestados a los ciudadanos, a las organizaciones y al desarrollo socioeconémico.

La OECD (2014), se refirio al uso de tecnologias digitales, como una parte ya integrada
en los gobiernos y como estrategias de modernizacion para la creacion de valor. Basado en
ecosistemas de gobierno digital mdaltiples de organizaciones gubernamentales o no
gubernamentales, actores gubernamentales, asociaciones de ciudadanos, empresas Yy
personas con acceso a los contenidos, datos y servicios a través de la interaccion con el
gobierno. En otras palabras, implica la digitalizacion de procesos Yy servicios
gubernamentales para que los ciudadanos puedan realizar tramites, obtener informacion y

acceder a servicios publicos en linea e impulsar la interaccion entre el gobierno y la sociedad.

Para la ONU (2020%), el desarrollo del gobierno digital ha sido una prioridad creciente
dentro de las agendas politicas a nivel nacional, por ello, a nivel local merece atencion de
las administraciones municipales, ya que tienen contacto directo con las personas de su
localidad. Para Luna et al. (2015), el desarrollo de un gobierno digital ha involucrado

complejas relaciones de variables: organizacionales, institucionales, contextuales y técnicas.

Ademas de la digitalizacion de procesos y servicios, el gobierno digital se ha centrado en
la transformacién de la administracién publica, mediante la utilizacion de tecnologias
avanzadas como: inteligencia artificial, analisis de datos, automatizacion y la ciberseguridad,

por mencionar algunos. Ha incluido el uso de distintas herramientas, aplicaciones, sistemas
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de informaciéon. Ahora, también se ha hecho referencia a los aspectos sociales y
organizacionales. De acuerdo con la ONU (2020%), en distintos paises debido a las tendencias
emergentes de datos gubernamentales y la tecnologia, han creado portales de Datos de
Gobierno Abiertos, por sus siglas en inglés (OGD), los cuales han producido un cambio de
paradigma, el cual ha obligado a aprovechar estrategias para generar valor publico de forma
innovadora. Por otra parte, para la OCDE (2019), el marco de un gobierno digital ha sido:

e Digital por disefio. Se aprovecha el uso de las TIC para redisefiar procesos publicos
y simplificar procedimientos y también para crear nuevos canales de comunicacion
y participacion ciudadana.

e Impulsado por datos. Se valora el acceso de datos para la toma de decisiones y se
establecen mecanismos de gobernanza.

e Actua como plataforma. Se tienen herramientas, normas, servicios centrados en la
necesidad de los usuarios y en la prestacion de los servicios publicos.

e Abierto por defecto. Datos del gobierno y procesos puestos a disposicion del usuario
(personas).

e Dirigido por el usuario. Se centra en las necesidades y conveniencias del usuario
dentro de los procesos, servicios y politicas.

e Proactivo. Se anticipa y responde a las necesidades de la ciudadania.

Zamora (2020), reconoci6 que el ejercicio libre de participacion digital, requiere de
contextos politicos favorables para la libertad de expresion y para mejorar la interaccion
entre los ciudadanos y sus autoridades de gobierno. También, ha implicado la participacién
activa de la vida civica en linea, como el seguimiento de politicas publicas, las cuales en
conjunto con la gestion tienen una relacion cada vez més cercana y directa con su uso y
adopcion (Criado y Gil-Garcia, 2013). Por ende, la participacion ciudadana (e-participacion)
abreviatura de “participacion electrénica” o “participacion en linea”, la han referido al uso
de las TIC para involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones politicas, ha sido una

dimensidn clave de la gobernanza digital y pilar del desarrollo sostenible (ONU, 2020?).
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Aprovechar las herramientas digitales y las plataformas en linea ha facilitado la
participacion activa de las personas en asuntos politicos, gubernamentales y comunitarios.
Por lo que, es preciso destacar la importancia de integrar al gobierno con los ciudadanos.
Para Tommasel et al. (2020), el fomentar la e-participacion ha requerido del conocimiento
de los entes gubernamentales y de los ciudadanos que se han expresado e interactuado en los

distintos medios de comunicacion.

Es decir, los gobiernos y las organizaciones han podido utilizar encuestas en linea y
formularios para recopilar opiniones y comentarios de la poblacion sobre politicas
especificas o problemas. En concreto, se han podido crear sitios web y aplicaciones méviles
dedicados a la participacion ciudadana, donde las personas puedan contribuir con ideas,
propuestas y opiniones sobre temas de interés. Asi, como las redes sociales y los sitios web
de medios de comunicacion, los cuales también han ayudado en la difusion de informacién

y en la movilizacion de la opinion publica en torno a cuestiones politicas.

En consecuencia, la e-participacion ha tenido el potencial de hacer que los procesos
democraticos sean mas inclusivos y accesibles, permitiendo que un mayor numero de
personas participe en la toma de decisiones politicas. Sin embargo, también se han planteado
desafios, como la brecha digital y la calidad de la participacion en linea. Para la ONU
(20209, la publicacion de datos gubernamentales en linea ha promovido la transparencia y
les ha permitido a los ciudadanos acceder a la informacion necesaria para comprender y
evaluar la actuacion de sus gobiernos. Por lo tanto, la e-participacion como forma de
involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones y en la gestion de asuntos publicos a
través de plataformas digitales, ha establecido uno de los pilares para la transformacion del

gobierno digital.

En este contexto, para integrar tecnologia en el gobierno, el desarrollo de capacidades ha
sido esencial y sobre todo el cambio de paradigmas en la mentalidad de los servidores
publicos y en sus instituciones. En efecto, la ONU (2020%), ha considerado nueve pilares

para la transformacion del gobierno digital.
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1. Vision, liderazgo y mentalidad: cambiar la mentalidad a nivel individual, fortalecer
el liderazgo y las capacidades digitales.

2. Marco institucional y regulatorio: integrar en los marcos legales y regulatorios en
el desarrollo de ecosistemas institucionales.

3. Configuracién y cultura organizacional: transformar la disposicion y la cultura
dentro de la organizacion.

4. Pensamiento e integracion de sistemas: promover el desarrollo de sistemas
integrados en la formulacion de politicas publicas y prestacion de servicios.

5. Gobernanza de datos: gestion estratégica del acceso de datos e informacién para la
formulaciéon de politicas publicas.

6. Infraestructura de las TIC: accesibilidad y asequibilidad a la tecnologia.

7. Recursos: establecer las prioridades en los planes y presupuestos en los sectores
privados y publicos.

8. Capacidad de los desarrolladores de capacidad: mejorar las capacidades en las
escuelas publicas e instituciones.

9. Capacidades sociales: desarrollo de capacidades a nivel social para reduccion de la
brecha digital.

Esos pilares han abordado y reflejado la complejidad y multidimensionalidad del proceso
de digitalizacion en el gobierno. Ha sido crucial el reconocer que la adopcion exitosa de
tecnologias digitales, no solo ha implicado la implementacion de herramientas y sistemas,
sino también un cambio cultural y estructural profundo. Por lo que se pueden abordar los
desafios y aprovechar las oportunidades que presenta la era digital en la administracion

publica.

Por otro lado, Luna et al. (2015), propusieron que para poder evaluar de manera
comprensiva e integral los proyectos del gobierno digital, se debe de contar con los

siguientes indicadores: a) Determinantes: hacen referencia a las determinantes del éxito
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como son las caracteristicas institucionales y organizacionales, asi como a sus niveles de
preparacion (infraestructura, recursos humanos, marco legal y demanda), b) Caracteristicas:
los relacionaron con los niveles de calidad y funcionamiento en aspectos técnicos de las
aplicaciones (usabilidad, calidad de la informacidn, privacidad y seguridad), ¢) Resultados:
los describieron como el impacto de los proyectos y sus beneficios identificados (calidad de

los servicios, transparencia, rendicion de cuentas, participacion ciudadana).

Evaluar los proyectos a través de indicadores, ha ayudado a tener un panorama completo
para poder identificar areas de mejora y disefio de politicas efectivas. Las cuales las
clasificaron en medicion y evaluacion, de acuerdo con sus etapas y evolucion como se

presentan a continuacion:

1. Inicio del proyecto. La evaluacion y medicion del proyecto puede y debe comenzar
antes del inicio formal de él, asi como el anélisis, disefio, decision de inversion, entre
otros.

2. Final del proyecto. El proyecto puede ser evaluado con base en sus impactos y
resultados en la creacion de valor pablico (para cada iniciativa).

3. Proceso (monitoreo de avances). Se monitorea el avance de las acciones que se
necesiten para completar los proyectos e iniciativas de gobierno digital.

4. Periddica. Debe contar con ciertos aspectos basicos de gobierno digital para que sea

comparable con paises, estados 0 municipios.

El comenzar una evaluacion desde el inicio del proyecto se considera que ha permitido
identificar posibles desafios y oportunidades en una etapa temprana, lo que posibilita una
toma de decisiones con asertividad. También la evaluacion periddica coadyuva al
aprendizaje al comparar el desempefio. Asimismo, esta metodologia de valoracidon en
diversas etapas se alinea con la evolucion constante del gobierno, adaptandose a los cambios

tecnoldgicos y a las necesidades cambiantes de la sociedad.
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3.4.1 Evolucion del Gobierno Digital en México

México se tardd en reconocer el valor de la tecnologia dentro del sector publico. En la
década de los setenta, la propuesta de digitalizacion de los tramites de gobierno comenzo
con Vicente Fox Quesada y Felipe Calderon Hinojosa, la cual se concreto en el periodo de
Enrique Pefia Nieto (Valdivia, 2021) y se impulsé la politica del gobierno electrénico
(Carrera, 2020). En el 2005, la OECD apoy0 a la Secretaria de la Funcién Publica de México
(SFP) en la evaluacion de politicas de gobierno electrénico, su contexto, implementacion,
oportunidades y desafios, entre otros (OECD, 2020%). En septiembre de 2010, se llevé a cabo
el Foro de “Agenda Digital para transformar a México” de acuerdo con la Comision
Especial de Acceso Digital (2010), donde plantearon propuestas que definirian a la Agenda
Digital Nacional hacia una Sociedad de Informacion y Conocimiento, sobre las estrategias
digitales mexicanas, promoviendo el uso de las TIC. El cual sentd las bases para la
elaboracion de las Estrategias Digitales para América Latina y el Caribe (Programa
Estratégico Querétaro Digital 2022 - 2027, 2022).

Por otra parte, con de acuerdo el decreto de la Ley de la Economia Social y Solidaria, es
reglamentaria del parrafo séptimo del articulo 25 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones, el 11 de junio de 2013. DOF:
11/06/2013, se reconocio el acceso a las TIC como derecho universal, en donde el Estado
debe garantizar su acceso, asi como a los servicios de internet, telecomunicaciones,
radiodifusion y banda ancha, estableciendo condiciones efectivas de competencia al

presentar los servicios.

Para el mismo afio 2013, se dio a conocer el documento de la Estrategia Digital Nacional,
incluida en el Plan Nacional de Desarrollo 2012-2018 del Gobierno de la Republica (2013),
documento en donde el Gobierno de México explico sus objetivos prioritarios y enumero

soluciones de proyeccion, por lo que explicaron las acciones para lograr el acceso y uso de
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las TIC, en beneficio y mejora de la calidad de vida de los ciudadanos, plantearon cinco
objetivos:

e Transformacion gubernamental: con base en la experiencia de los usuarios de los
servicios publicos, se crea la construccion de las nuevas relaciones basadas en el uso
y adopcion de TIC entre la sociedad y el gobierno.

e Economia digital: la asimilacion de TIC en los procesos econémicos.

e Educacioén de calidad: busca la integracion de las TIC en los procesos educativos
para incursionar al pais en la Sociedad de la Informacién y Conocimiento.

e Salud universal y efectiva: aprovechamiento de las TIC con oportunidades de
aumento de cobertura, acceso y calidad de los servicios de salud.

e Seguridad ciudadana: uso de las TIC para promover la seguridad y prevencion de

desastres naturales.

En el 2021 se dio a conocer el Plan Nacional de Desarrollo 2019 — 2024 del Gobierno de
México (2019), el cual solo menciona el término “digital” en dos parrafos, el primero para
dar contexto a la idea de que en la actualidad México vivia la revolucion digital y el segundo
para dar contexto a la conectividad digital de las necesidades de las empresas. No obstante,
el mismo afio se present6 la Estrategia Digital Nacional (EDN) 2021-2024, DOF: 06/09/221
de la Secretaria de Gobernacion (2021), lo cual ha sido la hoja de ruta de la administracion

federal para orientar las iniciativas tecnologicas y de seguridad en la informacion.

Como se ha observado, la adopcion de la tecnologia en el sector publico ha sido un
proceso marcado por avances graduales y momentos clave a lo largo de las décadas. Estos
pasos han reflejado un avance lento, pero continuo para poder aprovechar el potencial

transformador de la tecnologia en beneficio de la sociedad mexicana.

En la actualidad, la responsabilidad de garantizar los servicios esenciales de una
comunidad local ha sido del gobierno municipal. Para Monroy (2017), al municipio se ha

considerado como una unidad administrativa local, responsable de la gestion de asuntos
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especificos, prestacion de servicios y que tiene una relacion més estrecha con el ciudadano.

Por otra parte, Morales (2013), mencion6 que no ha sido posible establecer un modelo de

gobierno digital multidimensional dirigido a cada municipio, por lo que cada uno lo analiza

de acuerdo con sus dimensiones politicas, sociales y administrativas. Plante6 una

metodologia para el desarrollo de proyectos del gobierno digital en municipios, los cuales

han de contar con:

Sistema de datos e infraestructura de comunicacién. Se refirié a que los datos
deben de estar organizados y sistematizados antes de presentarse a los usuarios. En
cuanto a la infraestructura y a la transmision de mensaje, debe ser agil y efectiva, sin

generar ruido entre los componentes y miembros.

Infraestructura tecnoldgica. Han de contar con recursos suficientes en las distintas
fases de inversion y adquisicion de infraestructura; se debe de contar con toda la
informacidn previa de la tecnologia que se va a adquirir para no incurrir en gastos

innecesarios.

Infraestructura institucional. Los proyectos han de institucionalizarse, por lo cual
se deben de adaptar a las regulaciones, leyes y normas del municipio, para poder

garantizar la continuidad del programa.

Concientizacidn y el compromiso. Ha de requerir de la participacién ciudadana para
la apropiacion de la tecnologia y que cumpla con las necesidades y expectativas
reales de los usuarios. Se debe sensibilizar y capacitar a los ciudadanos y funcionarios

sobre los proyectos a implementar, asi como presentar sus beneficios.

Liderazgo y pensamiento estratégico. El programa ha de estar al mando de lideres
conocedores de los temas: tecnoldgico, gubernamental y social, asi como ser
carismaticos, con visidn y pensamiento estratégico, para que los planes y proyectos

a ejecutar sean claros.
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e Infraestructura humana. El programa ha de requerir de personal humano
capacitado social y técnicamente en las distintas tareas propuestas, por lo que la
preparacion es importante, o también se puede hacer contratacion de servicios

externos con conocimientos en el tema.

e Infraestructura politica y legal: Ha de requerir contar con el apoyo del presidente
municipal, miembros del cabildo y ciudadanos, mostrandoles las ventajas. La parte

legal debe proteger la informacion, el sistemay a los ciudadanos.

La propuesta de Morales (2013), consistié en la necesidad de contar con un enfoque
integral y contextualizado para el desarrollo del gobierno digital a nivel municipal, reconocio
la importancia de la participacion ciudadana, el liderazgo estratégico y la infraestructura

tanto tecnoldgica como humana y politica.

Por otro lado, la aportacion de Monroy (2017), fue que las administraciones publicas
municipales que han cumplido con calidad y eficiencia en sus servicios de comunicacion y
difusion, es porque han contado con las siguientes caracteristicas: a) sitios web, b) correo
electronico de contacto en su pagina web, c) el sitio web ha contado con informacion para
tramites, d) el sitio web ha contado con tramites en linea (pago de tramites y servicios), €)
utiliza redes sociales para comunicacion con la ciudadania y ademéas ha contado con
aplicacion para aparatos moviles (celulares). De acuerdo con lo anterior, estos términos han
hecho referencia a las herramientas que utilizan las administraciones publicas en términos

de prestacion de servicios.
3.4.2 Herramientas del Gobierno Digital
El Gobierno digital ha implicado el uso de TIC, como se ha mencionado, tanto para

mejorar y optimizar la prestacion de servicios gubernamentales, como para lograr la

eficiencia interna y la participacion ciudadana. Por lo que, para Zea (2017), algunas de las
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herramientas mas comunes utilizadas han permitido a los ciudadanos interactuar con el

gobierno, acceder a informacion y servicios, participar en procesos democraticos y realizar

tramites de manera mas sencilla a través de medios electronicos, siendo algunos de los mas

comunes son:

P&ginas o sitios web gubernamentales: son un conjunto de paginas HTML que se
relacionan por medio de hiperenlaces, proporcionan informacion sobre servicios,
politicas, leyes y regulaciones, asi como formularios y recursos para los ciudadanos.
En algunos casos incluye portal de transparencia, los cuales proporcionan acceso a
informacién financiera, presupuestos, gastos publicos y datos sobre funcionarios
gubernamentales; portal de empleo, los cuales facilitan la busqueda y solicitud de
empleos en el sector privado o publico; sistemas de gestion de documentos y
expedientes electronicos los cuales permiten la gestion eficiente de documentaciones
y registros gubernamentales, reduciendo la dependencia de papel y mejorando la

accesibilidad de la informacién.

Portal web de servicios en linea: es un tipo de sitio web el que centraliza servicios
para el usuario. Proporciona acceso uniforme a distintas fuentes de informacion
(Anttiroiko, 2008), permite a los ciudadanos realizar tramites y solicitudes en linea,
por ejemplo, la renovacién de licencias, el pago de impuestos, el pago de predial,

entre otros.

Aplicaciones moviles y redes sociales: utilizan las redes sociales para comunicarse
con los ciudadanos, difundir informacion y recibir comentarios o denuncias. Las
aplicaciones maviles, comunmente conocidas como apps, son programas de software
disefiados para ser utilizados en dispositivos mdviles como teléfonos inteligentes o
tabletas. Estas aplicaciones ofrecen una amplia variedad de funcionalidades y

servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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e Sistemas de votacion en linea: algunos paises han implementado sistemas de
votacion en linea para elecciones, lo que permite a los ciudadanos votar de manera

electrénica.

e Plataformas de participacion ciudadana: permiten a los ciudadanos participar en
la toma de decisiones gubernamentales, ya sea a través de encuestas en linea,

consultas pablicas o foros de discusion.

Por otro lado, Pando y Fernandez (2013), mostraron variables que integraron los ejes de
contenido y usabilidad, para la medicién de los sitios y plataformas del gobierno. El primero
analiza la informacion de los espacios de internet de acuerdo con los servicios y tramites que
ofrece; asi como las dimensiones e indicadores para calificar el contenido de las paginas
digitales. Los autores consideraron la presencia, informacién, interaccion, transaccion y

transformacion.

La presencia se ha podido medir a partir de los datos (informacion de teléfono, direccion,
nombres, cargos, entre otros), la informacion de interés para el ciudadano, asi como la
institucional, socioeconémica y normativa. La informacion contiene la guia de tramites y
servicios, la interaccion ha sido la comunicacion bidireccional de los ciudadanos y gobierno,
la transaccion ha sido la herramienta para realizar los tramites, seguimiento de expedientes
y la transformacién ha sido la transparencia y participacion ciudadana. Por ultimo, la
usabilidad la consideraron como la efectividad, eficiencia y satisfaccion de los ciudadanos

al momento de utilizar los sitios web.

En efecto, parte del diagnostico en el contexto nacional de politicas digitales, se han
basado en la Evaluacion Politica Digital 2021, realizada por la empresa consultora Centro
de Estudios e Investigacion en Asuntos Publicos CEIAP (2023), la cual se ha especializado
en disefio, promocion y evaluacion de proyectos. El “Decélogo de Politica Digital”, lo han

considerado como un documento rector que aborda la politica estatal sobre el
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aprovechamiento y uso de TIC. Los 10 indicadores establecidos por la CEIAP (2021), fueron
creados para que las entidades federativas puedan desarrollar y ejecutar politicas digitales.

Diagnostico exhaustivo del ecosistema digital.

Marco juridico local en materia de TIC y entorno digital.

Autoridad encargada de politicas digitales.

Agenda Digital Estatal.

Politica de infraestructura de telecomunicaciones.

Digitalizacion de tramites y servicios publicos.

Homologacion de tramites y permisos para el despliegue de infraestructura.

Cluster TIC o laboratorio digital o Hub digital.

© ©° N o gk~ w DN PE

Protocolos de gobierno y datos abiertos.

10. Programa de conectividad en espacios publicos para comunidades marginadas.

De acuerdo con lo anterior, este proceso ha sido la preparacion y transicion que lleva a
cabo un gobierno antes de implementar totalmente soluciones digitales y tecnologias en sus
operaciones y servicios. Estos avances han sentado las bases para implementar un gobierno

abierto en sus tres niveles: municipal, estatal y federal (Rosas, 2023).
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3.5  Caso del Municipio de Querétaro

3.5.1 Gobierno Digital en Querétaro

Primeramente, el estado de Querétaro se encuentra ubicado en la parte céntrica de la
Republica Mexicana (el Bajio). De acuerdo al INEGI (2021%), las coordenadas extremas
geograficas de Santiago de Querétaro son: al norte 21°40°12”, al sur 20°00°54”, de latitud
norte; al este 99°02°35”, al oeste 100°35°48” de longitud oeste. Cuenta con una superficie
de 11,688 km?2, que representa el 0.6 % del territorio nacional (Urquiza, 2008). El territorio
que conforma la Zona Metropolitana de Querétaro (ZMQ), ha sido los municipios de

Querétaro, EI Marqués, Huimilpan y Corregidora (Solano-Martinez, 2021).

Segun el Censo de Poblacion y Vivienda 2020 del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), la poblacion del estado de Querétaro fue de 2,368,467 habitantes
(INEGI, 2020b), de los cuales dentro del municipio de Querétaro (sede de la capital del
estado) tan solo residian 1,049,777 habitantes y a partir de 1980 a 2020 el nimero de
habitantes ha estado aumentado considerablemente de forma continua (H. Ayuntamiento de
Querétaro, 2021; INEGI, 2022b). En efecto, el municipio de Querétaro ha sido conocido por
ser una de las ciudades mas importantes del pais debido a su relevancia histérica, cultural,
econdmica y turistica. En términos econémicos, ha sido un significativo centro industrial y
comercial, contribuyendo desde la manufactura hasta la tecnologia y servicios. También ha
sido reconocida por su calidad de vida, con una infraestructura moderna que ha incluido

servicios de educacion, salud, transporte y recreacion.

Sin ir mas lejos, los inicios de Querétaro Digital se han remontado a la implementacion
de politicas y estrategias gubernamentales orientadas a la transformacion digital previamente
mencionadas. En este contexto se habian comenzado a gestar iniciativas para la promocion
del uso de tecnologias en la prestacion de servicios publicos. Asi pues, de acuerdo con la
reforma de telecomunicaciones, las entidades federativas han hecho poco por garantizar el
acceso a las tecnologias, Querétaro no habia sido la excepcion. En un principio, en el Plan
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Estatal de Desarrollo Querétaro 2016-2021 del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro
(2016), no se habia considerado a las herramientas digitales. Sin embargo, resaltaba la

importancia del uso de tecnologia como elemento indispensable para:

a) El crecimiento econdmico incentivando el uso de TIC para generar innovacion en el
Estado.

b) Fomentar la innovacion y transferencia tecnologica en el campo.

c) Promocion de uso de tecnologia de punta en el abasto y uso eficiente de agua.

d) Mejora de proceso de procuracion de justicia'y uso de las TIC, asi como la seguridad.

e) Espacios publicos en la Zona Metropolitana de Querétaro con internet para dar

acceso a contenidos tecnologicos.

En su inicio, comenzé con la digitalizacion de Actas de Cabildo en el afio 2012, y para el
afio 2014 se dio la iniciativa de “Capital Digital”, la cual fue creada para la automatizacion
de tramites en el municipio de Querétaro y se instituyo la llamada “ventanilla Unica”. En el
afio 2019, se dio a conocer oficialmente la mejora regulatoria, la cual ha implicado
simplificar y agilizar los procesos administrativos y tramites burocraticos, en este contexto

corresponde a la digitalizacion de trdmites y servicios.

El Plan Estatal de Desarrollo 2021-2027, fue publicado en el Periddico Oficial del
Gobierno del Estado de Querétaro “La Sombra de Arteaga”, el 21 de febrero de 2022, se
enfocd a la creacion de politicas publicas de Gobierno para acercar los servicios a la
poblacion por parte del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (2021). Hicieron mencion
del uso de tecnologias y realizar inversion tecnoldgica, equipamiento e infraestructura en
general en la transformacion de Querétaro hacia un estado con base tecnolégica, adoptada y
alineada a la Agenda 2030 del Desarrollo Sostenible de la ONU. Dentro de los proyectos
prioritarios ha sido la creacion del Gobierno Digital y Mejora Regulatoria, el cual cuenta con

tres pilares para la Agenda Digital del estado:
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a) Desarrollo de economia digital, aprovechando el uso de TIC, para digitalizacion de
procesos, crecer negocios, inversiones, creacion de fuentes de trabajo.

b) Ser una sociedad digital, para la reduccion de brechas digitales e incremento de
conexion con el mundo.

c) Desarrollo de un ecosistema digital previendo servicios con valor para los
ciudadanos. La mejora regulatoria se dedica a la innovacion en trdmites de forma

sencilla.

Actualmente, la creacién del proyecto del Gobierno Digital y Mejora Regulatoria de la
Comision Estatal de Gobierno Digital del Estado de Querétaro (2022), hace mencion de la
busqueda de poder para ser eficiente y lograr la transparencia de las administraciones
publicas mediante el uso de las TIC, asi como acercando al Estado a la ciudadania para
mejorar su calidad de vida y proveer de plataformas para la digitalizacion de acuerdo con el
Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (PEEQ, 2023). Por lo que, el PEEQ en conjunto
con la Subsecretaria de Tecnologias e Informacion de la Secretaria de Finanzas, llevé a cabo
sesiones de trabajo con entidades, organismos autonomos, dependencias, sociedades,
instituciones de la sociedad civil, asociaciones empresariales, entidades académicas,
expertos internacionales y municipios, asi como con el Comité Consultivo Estatal, para la

creacion y aprobacién del Programa Estratégico de Gobierno Digital 2022 — 2027.

Si bien la Ley de Gobierno Digital del Estado de Querétaro (2022), establece
disposiciones para el uso de tecnologias en la administracion publica, esta investigacion no
se enfoca en el analisis de la legislacion, sino en la percepcién de los ciudadanos sobre la
adopcion tecnologica. En este contexto, lo relevante es como los usuarios experimentan y
valoran estos servicios digitales méas alla de su regulacion (Comision Estatal de Gobierno
Digital del Estado de Querétaro).

Por lo que, han sido los responsables de impulsar y dirigir las politicas digitales del estado.
El Programa Estratégico de Gobierno Digital establece lineamientos clave para la

digitalizacion en Querétaro, los cuales se muestran en la tabla 3, la cual se ha organizado en
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cuatro pilares o ejes rectores estratégicos (Gobierno Digital, Economia Digital, Sociedad
Digital, Conectividad y TIC), los cuales se generaron a través de los desafios planteados y
que se han requerido para avanzar hacia la transformacion digital. Sin embargo, mas alla del
marco legal y administrativo, esta investigacion se centra en la percepcion de los ciudadanos
sobre la adopcidn de estas tecnologias, evaluando su experiencia y los factores que influyen

€n su uso.

Tabla 3.

Pilares estratégicos de desarrollo

Gobierno Digital Alcanzar la eficiencia y transparencia de la Administracion
Publica a través de la implementacién y adopcién de las

tecnologias digitales, acercando el Estado a los ciudadanos
i para mejorar su calidad de vida. Ademas de ser proveedor
de las plataformas para la digitalizacion de tramites,

fomentando la credibilidad y confianza al resolver de forma
directa e inmediata los procesos que los ciudadanos tienen
que realizar.
Economia digital Aumentar la competitividad y productividad de la economia
del Estado de Querétaro a través del desarrollo e integracion
de las tecnologias digitales en los procesos productivos, con
ﬁ. un enfoque inclusivo que permita cerrar las brechas
existentes para la incorporacion equitativa de todos los
agentes econémicos.

Sociedad Digital Fomentar las competencias necesarias en la poblacion de
Querétaro, asegurando un enfoque inclusivo que permita la
adopcion y uso eficiente de las tecnologias digitales,
formando asi el talento humano necesario para el desarrollo

econdmico y social sostenible.
Conectividady TIC Asegurar la expansion del acceso a Internet y a las

tecnologias de la informacion en todo el estado permitird

disminuir la brecha digital en los ambitos educativos,

laboral, econémico y social que afecta a los habitantes de

Querétaro.

Fuente: Adaptacién de Querétaro digital del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (2023).
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Los ejes del Gobierno Digital son relativamente nuevos, y hasta la fecha han representado
los pilares fundamentales para el desarrollo integral que se ha desarrollado en Querétaro en
esta era digital. Lograr la eficiencia y transparencia en la Administracion Pablica, a traves
de la implementacion de tecnologias digitales, ha sido clave para acercar al Estado a la
ciudadania. Ademas, al ser proveedores de plataformas para la digitalizacion de tramites y
servicios, han generado confianza y credibilidad al resolver de manera eficaz las solicitudes
de los ciudadanos. Sin embargo, estos avances no han estado exentos de los desafios que

conllevan.

La implementacion efectiva de tecnologias digitales en todos sus sectores requiere de una
inversion considerable en infraestructura, capacitacion y desarrollo de competencias dentro
de la organizacion, asi como progreso en las habilidades de la poblacion. Ademas, ha sido
fundamental que se trabaje en las brechas existentes en el acceso a internet y la alfabetizacién
digital, para poder garantizar que todos los ciudadanos puedan tener los beneficios que les
ofrecen. Enfrentar estos desafios sera crucial para asegurar una eficaz adopcion de las TIC

en Querétaro.

La cobertura y manejo a través de los procesos y tramites en linea para dar soporte al
ciudadano digital en la comunidad virtual queretana, han sido alineados a los objetivos del
Plan Estatal de Desarrollo 2021 — 2027, presentados en la tabla 4, (Programa Estratégico
Querétaro Digital 2022 - 2027, 2022).

Tabla 4. (continuacién en la otra hoja)

Plan de Desarrollo e impacto directo
Eje rector 1: Salud y Vida Digna

Objetivo General No. | Objetivo Especifico

Generar ~ condiciones para que se Ampliacion e incremento del acceso a los

I . 1 - . >
promueva la  movilidad social, el servicios de salud para la ciudadania.
desarrollo humano trascendental y el

respeto a la dignidad de las personas y , | Aumento en el bienestar y calidad de vida
grupos que integran a la sociedad de la poblacion del estado.
queretana.
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Eje rector 2: Educacion, culturay deporte

Objetivo General No. | Objetivo Especifico
Imoulsar v ampliar accesos. asi como | 1 Aumento en el nivel educativo promedio
P y amp o de la poblacion del estado.

elevar el nivel de la educacion, la culturay —— —
Fomento y reactivacion de las actividades

el deporte para todos y cada uno de los | 2 .

. . culturales en todos los grupos sociales.
grupos sociales que componen la sociedad ——— -
del estado 3 Fomento y reactivacion de la practica

deportiva en todos los grupos sociales.

Eje rector 3: Economia dindmica y pro

speridad familiar

queretanas y estimule la competitividad de
sectores econémicos.

Objetivo General No. | Objetivo Especifico

Propiciar condiciones, oportunidades y

apoyos para mantener el ritmo de |1 | Fortalecimiento econémico e integral.
crecimiento econémico dinamico,

sostenible, equilibrado y equitativo que

incremente la prosperidad de las familias 3 Promocién del equilibrio econémico de la

poblacién.

Eje rector 4. Medio Ambiente e Infraestructura Sostenible

acercar los servicios a la poblacién, con el
fin de asegurar la gobernanza y la
gobernabilidad del Estado.

Objetivo General No. | Objetivo Especifico
1 Movilidad eficiente de personas y bienes
en el estado.
Ordenar, cuidar y vigilar el equilibrio Preservacion del equilibrio ecoldgico para
ecologico, asi como proyectar la |2 mejorar las condiciones de vida en el
infraestructura y el desarrollo para la estado.
prosperidad del presente y el futuro del 3 Acceso a servicios basicos para toda la
Estado, en un marco de sustentabilidad. ciudadania.
4 Provisién del suministro de agua y energia
a largo plazo en todo el estado.
Eje rector 6: Gobierno Ciudadano
Objetivo General No. | Objetivo Especifico
Enfocar las acciones del Gobierno de 1 Ser un gobierno cercano y de alto
manera correcta y transparente a través de desemperio de cara a la sociedad.
la escucha ciudadana, el uso adecuado de
los recursos, la creacién de nuevas
politicas publicas y de herramientas para 5 Fomentar finanzas pablicas sanas.

Fuente: Adaptacion con base en el Programa Estratégico Querétaro Digital (2022 - 2027,

2022).

Estos objetivos han reflejado la vision integral para la promocion del bienestar de los

ciudadanos queretanos, ya que trata de contribuir a mejorar el acceso a servicios basicos
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como la salud, educacion, cultura, asi como fomentar la practica del desarrollo econémico
sostenible. Sin embargo, se han de enfrentar a desafios importantes en la implementacion de
politicas y programas que hagan impacto en la promocién del equilibrio econémico, la
provision de servicios basicos para la ciudadania, fomentar la transparencia y confianza, ha
de requerir de un enfoque integral entre todos los actores. Ademas, en los objetivos del Plan
Nacional de Desarrollo 2021 — 2027, con base en la Comision Estatal de Gobierno Digital

del Estado de Querétaro (2022), se encontro que:

e Objetivo. Buscar la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos, tratando de
disminuir la brecha digital implementando el uso TIC para impulsar la reactivacién
econOmica y social, para situar a Querétaro a nivel nacional dentro de los parametros

de productividad y competitividad, y el sector publico proveer de mejores servicios.

e Vision. Debido a que el estado de Querétaro se ha caracterizado por su desarrollo
social y econdmico, ha sido fuerte y sustentable la entrega de soluciones integrales a
través de la transformacién digital radical, asegurando conectividad masiva y de
Optima calidad, fomentar el emprendimiento y la innovacion para tener un gobierno
abierto y transparente siguiendo las normativas regulatorias que estimulan la

inversion rentable y segura.

e Mision. Garantizar el acceso, uso y apropiacion de las TIC en la poblacion del estado
de Querétaro, de forma segura y confiable, en un entorno colaborativo entre ambos

sectores (publicos y privados) en conjunto con la Academia y la sociedad civil.

Por otro lado, las herramientas tecnoldgicas, como portales o sitios web, que se han
utilizado en la digitalizacién de servicios en el gobierno de Querétaro, han sido importantes
para la mejora de eficiencia y efectividad en la prestacion de servicios publicos al
automatizar los procesos y reducir los tiempos de respuesta, entre otros. Sus portales web

son.



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 121

e Gobierno de Querétaro:

1. https://queretarodigital.queretaro.gob.mx/

https://www.queretaro.gob.mx/

2
3. https://tramitesgueretaro.mx/inicio
4

https://tramites.queretaro.gob.mx/

Asimismo, el panorama completo de los sitios y portales webs del gobierno de Querétaro,
ha presentado la consolidacion del ecosistema digital en cuanto tramite y servicios a nivel

estatal y municipal.

e Municipio de Querétaro:

5. https://municipiodequeretaro.gob.mx/
6. https://tramitesgro.municipiodequeretaro.gob.mx/
7. https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/

En efecto, los Lineamientos de Desarrollo Digital (2023), aplican para los municipios del
estado de Querétaro, a pesar de que se consideran instituciones diferentes, son
independientes; sin embargo, trabajan bajo las mismas direcciones y disposiciones generales
del mismo Poder Ejecutivo, de acuerdo con la Ley de Gobierno Digital del Estado de
Querétaro. Por otro lado, los proyectos deben de institucionalizarse de acuerdo con Morales
(2013), por lo cual se deben de adaptar a las regulaciones, leyes, y normas del municipio,
para poder garantizar la continuidad del programa. Se encontrd, que la parte normativa esta

respaldada por las siguientes leyes y programas:

e Ley de Gobierno Digital del Estado de Querétaro.

e Ley de Firma Electrénica Avanzada para el Estado de Querétaro.

e Reglamento de la Ley de Firma Electrdnica Avanzada para el Estado de Querétaro.
¢ Instalacion del Comité Consultivo Estatal de Gobierno Digital.

e Programa Estratégico Querétaro Digital 2022-2027.

e Lineamientos para la Formulacion del Programa Estratégico de Gobierno Digital.


https://queretarodigital.queretaro.gob.mx/
https://www.queretaro.gob.mx/
https://tramitesqueretaro.mx/inicio
https://tramites.queretaro.gob.mx/
https://municipiodequeretaro.gob.mx/
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/
https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/
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e Programa Anual Transversal de Desarrollo Digital del Poder Ejecutivo del Estado de
Querétaro y sus Entidades Paraestatales 2023.

e Lineamientos para la formulacion del Programa Anual Transversal de Desarrollo
Digital del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro y sus Entidades

e Lineamientos en materia de sitios web, aplicaciones moviles y chatbot del Poder
Ejecutivo del Estado de Querétaro

e Lineamientos Técnicos en Materia de Adquisicion de Equipos de Computo para las
Dependencias del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.

e Disposiciones para la instalacion de antivirus institucional en equipos de cémputo

propiedad de usuarios.

De cualquier manera, toda la documentacion establecida ha sido los antecedentes y
antesala de nuestro caso de estudio del municipio de Querétaro, proporcionando un marco
contextual para comprender los desafios y oportunidades que ha enfrentado en su camino
hacia la transformacion digital. Estos antecedentes permiten visualizar el progreso hasta
ahora, y la posibilidad de identificar areas de mejora para la formulacion del modelo

conceptual.

3.5.2 Municipio de Querétaro

El municipio de Querétaro, se localiza dentro de la Zona Metropolitana de la ciudad de
Querétaro, es uno de los 18 municipios del estado, se encuentra estratégicamente ubicado
debido a su posicién geografica, convirtiéndolo en un nodo logistico crucial para la
comunicacion, transporte, asi como la generacion de capitales y servicios. La municipalidad
estd compuesta por siete delegaciones (Santa Rosa Jauregui, Centro Historico, Villa
Cayetano Rubio, Josefa Vergara, Felix Osores Sotomayor, Felipe Carrillo Puerto,
Epigmenio Gonzélez), y alberga la capital del estado. Se encuentra entre las regiones de

Centro-Occidente, Noreste y Centro, lo que la ha convertido en uno de los corredores
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industriales mas activos del pais. Gracias a esto, se ha destacado por su desarrollo (H.
Ayuntamiento de Querétaro, 2021).

Por otro lado, el Plan Municipal de Desarrollo 2021- 2024 del H. Ayuntamiento de
Querétaro (2021), ha sido el instrumento de planificacion del gobierno municipal, que perfila
las politicas, objetivos, estrategias y sus lineas de accion en materia de diversos ambitos
(econdmico, social, politico y de seguridad). Su objetivo ha sido dirigir los recursos hacia el
desarrollo de los distintos sectores sociales. La elaboracién del Plan Municipal y su marco
legal, de acuerdo con la Ley de Planeacion del Estado de Querétaro, ha correspondido al
Comité de Planeacion para el Desarrollo Municipal, COPLADEM, en colaboracién con la
consulta ciudadana. Como parte de esta participacion de sus habitantes, propusieron
estrategias dentro de los ejes de: economia, seguridad, medio ambiente, social, gobernanza
y urbanismo, siendo la de seguridad en la que se presentaron sugerencias relacionadas con

la infraestructura y tecnologia, por mencionar algunas.

De acuerdo con la encuesta cualitativa que realizd el gobierno de Querétaro y los
resultados relativos a la percepcion ciudadana, acerca de la importancia de los temas que
demandan atencién de la administracion pablica, ha sido en primera instancia la seguridad
publica con un 73.4 % de participacion, en segunda posicién los servicios puablicos con un
44.0 % y en tercer lugar las obras y mantenimiento de la ciudad con un 43.2 % (H.
Ayuntamiento de Querétaro, 2021). Las respuestas han reflejado claramente las prioridades
y preocupaciones de la ciudadania. Si bien, la seguridad publica se encuentra como la
principal preocupacion, es notable destacar que también los servicios publicos se hallan
dentro de los mas importantes, lo cual indica que los ciudadanos valoran significativamente
su calidad y eficiencia. Lo que resalta la importancia de garantizar su adecuada prestacion

para satisfacer las necesidades de la poblacion.

Por otro lado, el Instituto Municipal de Planeaciéon IMPLAN-Querétaro (2020). En el
Plan Querétaro 2050, han identificado desafios como adecuacidn al paradigma de desarrollo,

fortalecimiento de la base econdémica local, transparencia en los criterios de decision,
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institucionalizacion de la participacion social, entre otros. Sus lineas de accién, han
considerado la implementacion y desarrollo de tecnologias y acceso a la informacién, lo
cual, ha sido considerado necesario para alcanzar y poder lograr el modelo de desarrollo
integral y sostenible que se han propuesto. Sin embargo, la implementacion de estrategias
para abordar estos desafios puede enfrentar obstaculos, como: la resistencia al cambio, la
falta de recursos y la complejidad para coordinar estas propuestas en los siguientes sexenios,

por mencionar algunos.

Por otra parte, se encontré que la Comision Estatal de Gobierno Digital del Estado de
Querétaro (2022) desarroll6 el Programa Estratégico Querétaro Digital 2022 — 2027, el cual
ha impulsado el disefo de la agenda de desarrollo digital denominada “Querétaro Digital”,
el cual se ha ajustado a planes estructurados y se enfocd a las necesidades de los ciudadanos.
Estd organizado en los cuatro pilares o ejes estratégicos previamente ya mencionados
(Gobierno Digital, Economia Digital, Sociedad Digital, Conectividad y TIC).

La Ley de Gobierno Digital del Estado de Querétaro, fue publicada en el Periodico
Oficial del Gobierno del Estado de Querétaro “La sombra de Arteaga”, con fecha al 20 de
mayo de 2022, en ella se establecieron las disposiciones generales para el uso y
consolidacién de las TIC, asi como reforma, adiciona y deroga las disposiciones en materia
de Gobierno Digital de las funciones publicas, las cuales han consolidado, establecido,

promovido, incrementado y fomentado el uso de TIC.

Si bien existen lineamientos legales como la Ley de Gobierno Digital del Estado de
Querétaro (2022), este estudio no se enfoca en la normativa, sino en la percepcién ciudadana
sobre la digitalizacion de tramites. La interoperabilidad entre municipios es un reto que
impacta la experiencia del usuario, pero el presente analisis se centra en como las personas

interacttan con estos servicios digitales y qué factores influyen en su adopcion.

Los municipios del estado de Querétaro son instituciones diferentes, por lo que sus

sitios web son independientes; sin embargo, han trabajado bajo las mismas direcciones y
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disposiciones generales del mismo Poder Ejecutivo, de acuerdo con la Ley de Gobierno
Digital del Estado de Querétaro.

A su vez, el 29 de noviembre de 2022 se publicd la Ley de Mejora Regulatoria del Estado
de Querétaro en el Periddico Oficial del Gobierno del Estado “La Sombra de Arteaga”, en
él se han incluido las herramientas de los programas de mejora regulatoria para la eficiencia
y digitalizacion de tramites y servicios en este caso del municipio de Querétaro (Comision
de Mejora Regulatoria del Estado de Querétatro, 2022).

Con estos antecedentes, dentro de sus documentos rectores se ha podido observar la
planeacion, innovacién y desarrollo tecnoldgico que se tienen hasta la actualidad, lo cual ha
reflejado un avance progresivo en la incorporacion de estrategias y herramientas digitales

para mejorar la gestion publica.

De acuerdo con el “Portal Gnico de tramites y servicios”, del gobierno del Estado de
Quereétaro, cuentan con 116 tramites en linea de los 481 que actualmente tienen a nivel
Estatal, y tan solo 55 tramites en linea corresponden a los municipios de Querétaro
(Corregidora, EI Marqueés, Querétaro y San Juan del Rio). Para efectos de esta investigacion
solo se han mostrado los tramites y servicios mas consultados que se presentan en linea del

municipio de Querétaro, los cuales se muestran en la tabla 5.

Tabla 5.
Tramites y Servicios del Municipio de Querétaro en Linea

Indicador de
Tramite (TR)
150200-091 Pago en linea del impuesto predial.

Descripcion
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190090-02 Devolucidn de placa, tarjeta de circulacion y/o licencia de conducir

por infraccion.

230200-001 Inscripcion al Padron de Proveedores del Municipio de Querétaro.

103000-001 Inscripcion al Padron de Contratistas del Municipio de Querétaro
(personas fisicas).

MQRO-002 Apertura de negocios.

0200-084 Descuentos de multas y/o recargos.

440000-001 Declaracion mensual de impuestos sobre el uso de inmuebles

destinados a la prestacion de servicios de hospedaje.

Fuente: Sitio web Gobierno Digital (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023).

Dentro del portal web del municipio de Querétaro se encuentra el “Registro Municipal de
Tramites y Servicios”, donde se han concentrado 292 de ellos, de los cuales solo 41 son en
linea, se muestran en el anexo 3. Actualmente, la oferta de servicios en linea en el municipio
ha sido pocas, y se vislumbra un futuro prometedor en términos de digitalizacién y acceso
electronico a los servicios gubernamentales. EI compromiso de ofrecer los servicios ha
reflejado el quererse adaptar a las demandas de una sociedad cada vez mas tecnologica y

facilitar el acceso a los servicios publicos.

El proponer un modelo de Gestidn tecnoldgica con enfoque en la adopcién de TIC,
lograra ayudar a generar una transicion eficaz hacia la digitalizacién. Proporcionando una
estructura organizacional centrada en la vision de los ciudadanos, lo que implica no solo
implementar tecnologias, sino también disefiar servicios digitales intuitivos, accesibles y
centrados en el usuario. Al considerar la expectativa de los habitantes de la ciudad de
Querétaro, las organizaciones pueden generar un impacto positivo, mejorando su experiencia
para poder facilitar su empleo. Al implementar un modelo centrado en la aceptacion, se
identifican los requisitos y necesidades, asi como los obstaculos potenciales que surjan
durante el proceso. Ademas, de que se involucra a todas las partes interesadas que son

relevantes para fomentar una cultura digital que promueva su uso efectivo.
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Con base en Mousa (2010), los proyectos de Gobierno Digital se han considerado un
marco estratégico que no se puede implementar en una sola fase, ni en un corto periodo de
tiempo. Deben gestionarse como procesos y en etapas a fin de lograr sus objetivos. Poner en
practica una estrategia tecnoldgica en el sector publico, suele ser de forma lenta debido a la
cantidad de informacién que se necesita, a la cuantia de recursos entre ellos la inversion
tecnoldgica y a la burocratizacion, por mencionar algunos, los cuales se explican a través de

las perspectivas individuales y organizacionales.
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4. METODOLOGIA

Este capitulo describe el disefio metodoldgico que permite recolectar y analizar datos
relevantes para responder las preguntas planteadas. La seleccion de la muestra y los
instrumentos de recoleccion estdn directamente orientados a explorar la percepcion de

usuarios y los funcionarios sobre los servicios digitalizados.

El disefio de un modelo conceptual de gestion tecnoldgica orientado a la digitalizacion
de tramites gubernamentales requiere de un abordaje que integre tanto perspectivas tedricas
como datos empiricos. En este estudio, le modelo conceptual no solo representa una
construccidn teorica, sino que también se fundamenta en los hallazgos obtenidos a traves de
un enfoque metodoldgico mixto, que combina herramientas cualitativas y cuantitativas para

garantizar su relevancia y aplicabilidad en el contexto del Municipio de Querétaro.

4.1  Tipo de investigacion

Existe un debate sobre cudl es la metodologia adecuada para investigar la realidad social,
especialmente en estudios relacionados con la aceptacion tecnoldgica (Barrio y Enrique,
2018). Si bien gran parte de la investigacion previa ha empleado un enfoque cuantitativo,
para los autores Cataldo y Mufioz (2012) sefialan que hay un sesgo en la investigacion
cuantitativa, debido a que al basarse solo en encuestas se limita la comprension del hecho de
aceptacion tecnoldgica. Por lo tanto, resulta necesario incorporar un enfoque cualitativo que
permita captar las experiencias y percepciones de los actores involucrados. Su relevancia
radica en que ofrece una perspectiva complementaria, por lo que, su flexibilidad ha permitido
una adaptacién a los acontecimientos que pueden dar como resultado en interpretaciones

mas precisas y relevantes (Tinoco et al., 2018).

La digitalizacion de los servicios gubernamentales es un fendmeno complejo y
multidimensional, que requiere analizar no solo datos cuantitativos sobre su

implementacion, sino también las percepciones y actitudes de los ciudadanos y funcionarios
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que interacttan con dichas tecnologias. Myers (1997), sostiene que el enfoque cualitativo es
fundamental en la en las ciencias sociales, ya que permite examinar fendmenos sociales y
culturales desde la perspectiva de los propios actores. Esta vision se alinea con la necesidad
de captar las percepciones individuales y colectivas de los actores gubernamentales y
ciudadanos, especialmente en un contexto como el de Querétaro, donde la digitalizacion de
los servicios publicos est4 en una fase de desarrollo.

La investigacion es un proceso que busca crear conocimiento sobre la realidad, con el
proposito de comprender y explicar el contexto, respondiendo a las demandas cambiantes de
la sociedad, tanto en términos socioculturales como materiales. EI método ha sido el recurso
teorico disefiado para analizar acontecimientos y el medio utilizado para llegar al objetivo,
el cual incluye la delimitacion del objeto de estudio y la forma de como se organiza
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Este estudio denominado: “Gestién Tecnoldgica
en la digitalizacion de servicios publicos gubernamentales: el caso del Municipio de

Querétaro”, es de tipo mixto, predominante cualitativo.

La metodologia mixta se elige porque combina las fortalezas de ambos enfoques
(cualitativo y cuantitativo), lo que permite obtener una comprension mas completa del
fendmeno estudiado. Este enfoque permite explorar en profundidad los aspectos subjetivos
y contextuales (cualitativo) y, al mismo tiempo, medir ciertas variables o validar hallazgos
de forma numérica (cuantitativo). Los dos brindan la oportunidad de conocer aspectos de la
realidad diferentes, y conocerlos de diversas maneras (Hernandez-Sampieri et al., 2014;
Monje, 2011).

Ahora, el modelo conceptual propuesto tiene como objetivo integrar los factores clave
que influyen en la adopcion tecnoldgica por parte de la ciudadania, asi como los elementos
organizacionales y técnicos necesarios para la digitalizacion de servicios publicos. Este
modelo se fundamenta en marcos teéricos como TOE y UTAUT, adaptados al contexto local
(Tornatzky y Fleischer, 1990; Venkatesh et al., 2003). Para garantizar su pertinencia, el

modelo conceptual no es una estructura exclusivamente tedrica; mas bien, sirve como un
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marco inicial que es contrastado y enriquecido a través del anélisis de datos empiricos. Por
lo que, el presente estudio utiliza un enfoque mixto, predominante cualitativo, con el fin de

combinar fortalezas tanto del método cualitativo como del cuantitativo.

El foque cualitativo sigue siendo primordial en esta investigacion debido a su capacidad
para captar las percepciones, actitudes y experiencias de los actores involucrados en la
digitalizacion de servicios publicos gubernamentales en el municipio de Querétaro. La
contribucion al modelo conceptual es que permitié identificar factores especificos del
contexto local y enriquecer la comprension de las dindmicas sociales, culturales y
organizacionales. La contribucién al modelo conceptual fue que los datos cuantitativos
permitieron validar la relevancia y el peso de las variables del modelo, ofreciendo una base

estadistica para su refinamiento.

Desde el enfoque cuantitativo, se realizaron cuestionarios a ciudadanos, con el objetivo
de conocer su perfil, su experiencia como usuario y opinién. Y asi, complementar el anélisis
y aportar una mayor generalizacion a los hallazgos. Esta combinacion metodoldgica permite
un analisis mas profundo y a la vez respaldado por datos numéricos, ofreciendo una vision

mas integral del fenémeno de estudio.

El enfoque metodoldgico mixto y la construccion del modelo conceptual estan alineados
con los objetivos de la investigacion. Este disefio asegura que los resultados presentados sean
tanto tedricamente solidos como précticamente aplicables en la mejora de los servicios
publicos del municipio de Querétaro. EI término conceptual no se limita a un nivel
puramente tedrico, sino que abarca un marco de referencia integral que se alimenta y valida

através de las evidencias empiricas generadas mediante los métodos mixtos (Bryman, 2003).

Por otro lado, la trascendencia del objeto de estudio ha requerido de una amplia
orientacion, por ende, el alcance de esta investigacion es de tipo exploratorio, descriptivo,
transversal, caso de estudio (Cegarra, 2004; Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018; Barrio
y Enrique, 2018; Perez et al., 2020).
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Esta disertacion es de tipo exploratorio, ya que estos estudios se han utilizado en sucesos
relativamente desconocidos para obtener informacion completa en relacion con un contexto
en particular, para investigacion de nuevos problemas e identificacion de conceptos
prometedoras y poder establecer prioridades para futuras indagaciones. Permitiendo
encontrar la conceptualizacion de los temas fundamentales, debido a que no existe, al menos
en el contexto un trabajo sobre la gestion tecnoldgica en el proceso de digitalizacién en el

municipio de Querétaro.

Es descriptivo porque el objetivo es recopilar datos e informacion sobre las
caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de las personas, agentes e instituciones
de los diferentes procesos. Comprende la recoleccion de datos para probar hipotesis o

responder a preguntas relacionadas con los sujetos del estudio.

Es transversal dado que se realiz6 en un momento de tiempo especifico y unico, es decir,
permitio estimar los conceptos de la gestion tecnologica y la digitalizacién en un

determinado tiempo.

Dado que el objetivo principal ha sido disefiar un modelo conceptual de Gestion
tecnoldgica, el enfoque mixto ha permitido explicar las percepciones, actitudes y
experiencias de los ciudadanos, asi como de los funcionarios gubernamentales, respecto a la
digitalizacion de los tramites y servicios. Esto ha proporcionado una comprension detallada
de los factores que han influido en la adopcion tecnoldgica por parte de la ciudadania,

incluyendo sus necesidades, preocupaciones y barreras percibidas.
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4.2 Poblacion o unidad de anélisis

Una vez que se determind la metodologia, para la primera parte se ubicaron a los
encargados de dar respuesta a lo que corresponde como gobierno digital a nivel estatal y
local, para distinguir quiénes participarian en las entrevistas individuales, y en la aplicacion
del cuestionario virtual correspondiente. Los actores sujetos de estudio son funcionarios que
corresponden al Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro para la parte estatal y al Titular de

la Comisién de Mejora Regulatoria en Municipio de Querétaro, para la parte municipal.

Para la segunda parte, el ambito geogréafico en el que se desarrolla la investigacion
comprende el municipio de Querétaro, como unidad de observacion. Su poblacién al 2020
era de 1,049,777 (INEGI, 2021b). Para la identificacion de la muestra por conveniencia, se

aplicaron los siguientes criterios de inclusion y exclusion:

Los criterios de inclusion:
e Ciudadanos usuarios de Internet en el municipio de Querétaro.
Criterio de exclusion:

e Menores de 18 afios.

4.3  Muestray tipo de muestra

La seleccion de la muestra se ha realizado bajo un enfoque a poblacion finita por
conveniencia, considerando una poblacidn total de 731,291 de poblacién (posibles usuarios
de servicios digitales del Municipio de Querétaro). Este enfoque permite ajustar el tamafio de
la muestra a las limitaciones logisticas y recursos disponibles, explorando las experiencias y

percepciones de los participantes (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Para la fase cualitativa, seleccionaron actores clave del gobierno, especialmente en el
funcionario responsable de la implementacion del gobierno digital. Esta seleccion se justificd
por la relevancia estratégica del actor en la toma de decisiones y gestion de los procesos de
digitalizacion a nivel municipal. Se llevé a cabo la entrevista semiestructurada para explorar
en profundidad las perspectivas institucionales, los desafios enfrentados y las estrategias
implementadas en el marco de la transformacion digital. Esta fase cualitativa proporciond un

contexto detallado que complementa los hallazgos cuantitativos.

En la fase cuantitativa, se selecciond una muestra representativa de ciudadanos mayores
de 18 afos, usuarios de internet residentes en el municipio de Querétaro. Se disefi0 y aplicd
un cuestionario en linea para recopilar informacidon sobre su perfil demogréafico, patrones de
uso de plataformas digitales y percepciones sobre los servicios gubernamentales
digitalizados. Esta modalidad permitié un acceso amplio a los participantes y facilit6 la

recoleccion de datos en un periodo relativamente corto.

Dado el caracter exploratorio de esta investigacion, se priorizd la viabilidad en la
recoleccion de datos sobre la representatividad estadistica. EI tamafio de la muestra fue
ajustado con base en la férmula para poblacién finita, permitiendo capturar informacién

relevante para responder a las preguntas de investigacion.

El célculo inicial del tamafio de muestra se realizd con la formula estandar para poblacion

finita.

N ajustada = 1::1_1

Donde:

n= Tamafio de muestra para poblacion infinita
N= Tamario de la poblacion

Najustada= Tamaro de muestra ajustado
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Se consideran los siguientes pardmetros:
Nivel estandar de confianza al 95% de confianza (o= 95 %) (1.96)
Margen de error del 14.5 %

Proporcion esperada de variabilidad (p=0.5)

El tamafio de muestra para poblacion infinita necesario fue de aproximadamente 307.13.
Esto refleja que, para una poblacion grande como la del municipio de Querétaro, el tamafio
de muestra ajustado es de 309 participantes. Este es el tamafio de muestra adecuado para
garantizar una recopilacion efectiva de datos sin comprometer la validez general de los

resultados.

4.4  Categorias de analisis

La identificacion de conceptos del objeto de estudio, para responder a la pregunta de
investigacion general. Para disefiar un modelo conceptual abordando las implicaciones
relacionadas con la adopcion tecnoldgica por parte de la ciudadania, se tomé como primer
eje de analisis a la “Gestion Tecnoldgica”, asi como las dimensiones que se consideran para
esta investigacion y conseguir todas las etapas del ciclo de vida tecnoldgico, las cuales son:
planeacion, desarrollo y adopcién, lo que permite una evaluacion integral y detallada de
cémo se gestionan las tecnologias en el contexto de la digitalizacion de servicios publicos
gubernamentales. La tabla 6, muestra las descripciones conceptuales.

Tabla 6. (continuacién en otra hoja)

Concepciones utilizadas para Gestion tecnoldgica

Concepcién Descripcion conceptual

Identificacidon de objetivos y necesidades tecnoldgicas para
asegurar gue se puedan aprovechar al maximo las tecnologias
digitales y mantenerse competitivos en un entorno digital en
constante evolucion (corto y largo plazo). Es primordial para

Planeacidn tecnoldgica
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poder anticipar y estructurar estratégicamente la
implementacién de tecnologias.

Avance, evolucion y aplicacion de tecnologias para mejorar
los procesos y la eficiencia en la gestion de recursos
Desarrollo tecnoldgico | tecnoldgicos. Ayuda a entender cémo se gestionan las
actualizaciones, el mantenimiento y las innovaciones
tecnoldgicas para asegurar su eficacia a lo largo del tiempo.
Proceso en el que una organizacion, individuo o sociedad
decide utilizar una nueva tecnologia o sistema en lugar de uno
existente 0 como una adicion a su infraestructura. Se centra
en comprender como las personas adoptan y se adaptan a las
nuevas tecnologias. Es crucial para evaluar la aceptacion por
parte de los usuarios finales.

Fuente: Elaboracion propia basada en Morales (2013); Zea, (2017); Union Internacional de
Telecomunicaciones (2020); CEIAP (2023).

Adopcidn tecnoldgica

Porter (1980), destaca la importancia de la planeacion estratégica y que la tecnologia es
un factor clave para obtener una ventaja competitiva sostenible. Una planeacion adecuada
es esencial para alinear la tecnologia con los objetivos estratégicos de la organizacion. Por
otro lado (Kaplan y Norton, 1996) destacan la importancia de la alineacion entre la
tecnologia y la estrategia organizacional. La planeacion tecnoldgica estd directamente
relacionada con la capacidad de prever necesidades futuras y adaptar las capacidades

tecnoldgicas con los objetivos corporativos.

En este contexto, la planeacion tecnoldgica, es fundamental para establecer metas y
estrategias claras para la integracion y utilizacion de tecnologias en la administracion
publica. Esta dimension va a permitir indagar sobre cémo los gobiernos, identifican
necesidades tecnoldgicas, seleccionan herramientas adecuadas y asignan recursos para
alcanzar objetivos especificos de digitalizacion. Es el primer paso en la gestion de la

tecnologia, ya que establece las bases para las acciones futuras.

Para Schumpeter (2010), subraya la importancia de la innovacién tecnoldgica como

motor de desarrollo econémico y cambio organizacional. Para él, es el nicleo para crear
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nuevas oportunidades de mercado y transformaciones disruptivas. Por su parte, Rogers
(2019), presenta el ciclo de vida de las innovaciones, destacando que el desarrollo de nuevas
tecnologias y su eventual adopcion estan influenciados por diversos factores. El desarrollo

tecnoldgico es un proceso que se basa tanto en la innovacion como en la adaptacion.

El desarrollo tecnoldgico se centra en la capacidad del gobierno local para innovar,
adaptar y mejorar continuamente sus procesos tecnoldgicos. Este concepto es clave para
comprender cdmo se implementan las soluciones tecnoldgicas y cdmo estas, son mejoradas

para adaptarse a los cambios y necesidades emergentes.

Christensen (1997), destaca como las tecnologias nuevas no solo deben desarrollarse,
sino también ser adoptadas de manera estratégica para lograr un impacto en los mercados

existentes.

La adopcidn de tecnologias se selecciona porque es un componente clave en la transicion
hacia un entorno digital. Examina como las tecnologias son aceptadas e integradas por las
organizaciones gubernamentales y los ciudadanos. En el contexto de Querétaro, la adopcion
tecnoldgica involucra tanto la disposicion de las instituciones para implementar nuevas

herramientas digitales como la capacidad de los ciudadanos para utilizarlas.

El segundo eje de analisis es la “Digitalizacién”, para tener un enfoque integral del
proceso de transformacion hacia los entornos digitales, lo cual abarca los aspectos
tecnoldgicos y la relacion con la preparacion y habilidades necesarias para adaptarse a los
cambios. Las dimensiones que se abordan son: las de transformacion digital, desarrollo de
competencias y uso de tecnologias, las cuales se muestran en la tabla 7, en sus descripciones

conceptuales.
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Tabla 7.
Conceptos utilizados de digitalizacion

Concepcion Descripcion conceptual

Implica la reinvencion de procesos, modelos y cultura, adopcion
de enfoques agiles, utilizacién analitica de datos para la toma de
decisiones. Destaca la importancia de comprender como la
organizacion ha comprendido la digitalizacion en sus
operaciones.

Adquirir competencias tecnoldgicas y su desarrollo se puede
llevar a cabo a través de formacion, certificaciones,
Desarrollo de | capacitaciones y su adopcion para entornos digitales. Una
competencias comprension efectiva de la digitalizacion requiere no solo de
infraestructuras, sino también de habilidades minimas para su
uso.

La aplicacion practica de las herramientas digitales va a depender
de los objetivos especificos de la organizacion, y de la
participacion ciudadana para la apropiacion de la tecnologia, que
cumpla con las necesidades y expectativas reales de los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia basada en Morales (2013); Zea, (2017); Union Internacional de
Telecomunicaciones (2020); CEIAP (2023).

Transformacion
digital

Uso de tecnologias

Brynjolfsson y McAfee (2014), analizaron como las tecnologias estan transformando la
economia y las organizaciones. La digitalizacion requiere de un enfoque integral, donde el
desarrollo de competencias humanas y el uso de tecnologias vayan de la mano con la
transformacion digital. Por lo que para aprovechar al maximo el poder de las tecnologias
avanzadas, se debe de redefinir los modelos y operaciones mediante la tecnologia
(transformacion digital), adquirir nuevas competencias (desarrollo de competencias) y tener

la capacidad de utilizar eficazmente las tecnologias (uso de tecnologias).

La transformacion digital se refiere al proceso integral de integrar completamente las
tecnologias digitales en todas las areas del gobierno. Este concepto es fundamental porque
aborda como las herramientas digitales no solo mejoran la eficiencia administrativa, sino
también cémo cambian la forma en que el gobierno interactda con los ciudadanos y

proporciona servicios.
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El desarrollo de competencias se selecciona porque es crucial para asegurar que tanto
los funcionarios publicos como los ciudadanos tengan las habilidades necesarias para usar y
beneficiarse de las nuevas tecnologias. Sin competencias digitales adecuadas, la

digitalizacion de servicios no alcanzara su maximo potencial.

El uso de tecnologias se centra en como las tecnologias digitales son utilizadas en la
practica, tanto por los empleados del gobierno como por los ciudadanos. Este concepto es
vital para entender si las herramientas digitales realmente estan cumpliendo con su propésito

y mejorando los procesos gubernamentales y el acceso a los servicios.

Para obtener y a explorar los elementos de la perspectiva organizativa (parte cualitativa)
con base en el marco del modelo TOE (tecnologia — organizacion — entorno) de Tornatzky
y Fleischer (1990), para efectuar un andlisis sistematico de los factores que influyen en la
adopcion tecnologica. Existen estudios de adopcion de tecnologias que han utilizado el
modelo TOE como Srivastava y Teo (2010); Wang y Lo (2016); Subedi et al. (2022), debido
a que presenta un enfoque integral que se centra en los factores organizacionales y considera
las interacciones no solo de las caracteristicas tecnoldgicas, sino también de como el entorno

ha afectado y es afectado por la adopcién tecnoldgica.

Para explorar la apreciacion de los ciudadanos y la eleccion de la perspectiva individual
(parte cuantitativa) en relacion con el contexto, con base en el modelo UTAUT de Venkatesh
et al. (2003), se centr6 en el usuario, sus percepciones y actitudes hacia la adopcion
tecnoldgica. Esta perspectiva fue crucial para comprender cémo las caracteristicas
individuales pueden influir en la aceptacién y uso de tecnologias. EI modelo UTAUT fue
desarrollado para proporcionar una explicacion del comportamiento individual del usuario
hacia la adopcion de tecnologias, el cual se ha utilizado en distintos estudios y en diferentes
campos que utilizan tecnologias (Kurfali et al., 2017; Mensah et al., 2020; Subedi et al.,
2022).
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Con base en lo anterior, se operacionalizaron los conceptos como se muestra en la figura

6, de acuerdo con lo seleccionado.

Figura 6.
Operacionalizacion de conceptos
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uente: Elaboracion propia.

Para lograr una adopcion efectiva de las tecnologias digitales en los servicios publicos
gubernamentales, es necesario considerar diversas interacciones entre factores tecnoldgicos,
organizacionales, y contextuales, asi como las percepciones y actitudes de los ciudadanos.

Por lo que se propuso la integracion de las siguientes variables clave:

o Gestion tecnoldgica:
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Planeacion tecnoldgica (x1): La identificacion de las necesidades tecnoldgicas y
objetivos estratégicos para mejorar la eficiencia en la digitalizacion de los servicios
publicos.

Desarrollo tecnoldgico (x2): La capacidad para desarrollar y adaptar tecnologias a
sus necesidades especificas. Esta fase implica tanto la creacion de nuevas tecnologias
como la mejora de las existentes.

Adopcidn tecnologica (y1): El proceso mediante el cual las nuevas tecnologias son
implementadas y aceptadas por los usuarios finales, tanto internos (empleados) como
externos (ciudadanos). La adopcion estd condicionada por la facilidad de uso

percibida y la utilidad esperada.

o Digitalizacion:

Transformacion digital (x3): Proceso de reconfiguracién de los procesos
organizacionales hacia un entorno digital que facilita la interaccion entre ciudadanos
y gobierno.

Desarrollo de competencias tecnoldgicas (x4): La capacitacion continua y la mejora
de las habilidades tanto de los empleados gubernamentales como de los ciudadanos,
necesarias para interactuar con las tecnologias.

Uso de tecnologias (y2): La frecuencia y efectividad con la que los ciudadanos y
empleados utilizan las plataformas digitales para realizar trdmites o acceder a

servicios.

o Modelo TOE:

Tecnologia (t1): Infraestructura tecnoldgica disponible, compatibilidad con sistemas
existentes y calidad de las tecnologias.

Organizacion (t2): Estructura interna, cultura organizacional y procesos internos
para la integracion de tecnologias digitales.

Entorno (t3): Factores externos, como la normativa legal, politicas gubernamentales

y el entorno social, que influyen en la adopcion de tecnologias.
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o Modelo UTAUT:
e Expectativa de desempefio (z1): La percepcion de los ciudadanos y empleados de
que el uso de las tecnologias mejoraré su eficacia en los trdmites.
e Expectativa de esfuerzo (z2): La percepcion de que las tecnologias son féciles de
utilizar.
e Condiciones facilitadoras (z3): La percepcion de la existencia de infraestructura y

apoyo técnico para el uso de tecnologias.

En el contexto de la digitalizacion de servicios publicos gubernamentales, la influencia
social es menos relevante que otros entornos. Aqui, la decision de adoptar tecnologias
depende mas de los factores organizacionales, tecnolégicos y de politicas publicas que de la

influencia de alguien mas, por lo que se deja fuera.

4.4.1 Identificacion de variables

Se pueden identificar las siguientes variables para la parte cuantitativa del estudio, basadas

en la categoria de andlisis, marco conceptual y los objetivos de la investigacion:

o Variables dependientes:

1. Adopcion tecnoldgica (yl): se refiere al nivel en que los ciudadanos utilizan las
plataformas digitales del municipio para realizar tramites y acceder a servicios
publicos.

2. Uso de tecnologias (y2): la frecuencia y efectividad con la que los usuarios utilizan

las plataformas digitales para realizar tramites o acceder a servicios.

o Variables independientes:
1. Planeacion tecnoldgica (x1): este es el proceso de identificar las necesidades
tecnoldgicas y los objetivos estratégicos para mejorar la eficiencia en la digitalizacion

de los servicios publicos.
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2.

Desarrollo tecnolégico (x2): la capacidad del gobierno para desarrollar y adaptar
tecnologias a sus necesidades especificas, incluyendo la creacion de nuevas
tecnologias como la mejora de las existentes.

Transformacion digital (x3): El proceso de reconfiguracion de los procesos
organizacionales hacia un entorno digital que facilite la interaccion entre los
ciudadanos y el gobierno.

Desarrollo de competencias (x4): A la capacitacion y mejora continua de las
habilidades tanto del personal gubernamental como de los ciudadanos para interactuar

con las tecnologias.

En este estudio, el objetivo principal es analizar los factores clave relacionados con la

adopcion tecnoldgica y gestion tecnologica de los tramites de servicios gubernamentales del

municipio de Querétaro. Para lograr este propdsito, se han decidido priorizar aquellas

variables que estan directamente alineadas con la implementacion y adopcion de las

tecnologias.

No obstante, se reconoce que las variables como la expectativa de desempefio (z1),

expectativa de esfuerzo (z2) y condiciones facilitadoras (z3), del modelo UTAUT, son

importantes en el proceso de digitalizacion de servicios gubernamentales, pero no forman

parte de la seleccion central de variables dependientes e independientes por las siguientes

razones:

a)

b)

Alcance del estudio: Las variables del modelo TOE y UTAUT amplian el analisis a
factores externos 0 mas especificos. Si bien son relevantes, el enfoque principal del
estudio es analizar la gestion tecnolégica y su impacto en la adopcion tecnolégica.

Profundidad limitada: Variables como la tecnologia (t1), organizacion (t2) y
entorno (t3), del modelo TOE, asi como la expectativa de desempefio (z1),
expectativa de esfuerzo (z2) y condiciones facilitadoras (z3), del modelo UTAUT,
se mencionan en el marco conceptual del estudio para proporcionar un enfoque mas

integral.
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c) Aungue estas variables no forman parte de la seleccion principal de dependientes e
independientes, se consideran en la elaboracion del modelo conceptual. Esto es
porque proporciona un marco tedrico importante para entender los factores

contextuales que influyen en la gestion tecnologica.

Por lo tanto, las variables del modelo TOE y UTAUT se mencionan y consideran en cuanto
al enfoque de gestion tecnologica y digitalizacion, reconociendo su relevancia dentro del
modelo conceptual mas amplio. Sin embargo, no forman parte del analisis profundo. Esto
permite mantener un enfoque claro en los factores directamente relacionados con la gestion

y adopcidn tecnoldgica.

4.5 Instrumentos de recoleccién de datos

Una vez que fueron identificadas las categorias de analisis, dentro del proceso de
investigacion, el disefio de instrumentos ha sido la clave para el desarrollo y futuro de la
adopcion de la gestion tecnoldgica. Se determiné la eleccion de la metodologia de analisis,
la cual ayudo a la caracterizacion de los conceptos centrales. Se utilizaron diversas técnicas
de recoleccion de datos, correspondientes al enfoque mixto. En la fase cualitativa, se llevé a
cabo una entrevista semiestructurada con un actor clave para obtener una comprension
profunda de sus percepciones sobre la digitalizacion. En la fase cuantitativa, se aplico un
cuestionario a una muestra mayor de ciudadanos para recoger datos numéricos que permitan
analizar las tendencias y patrones de adopcion tecnoldgica. La combinacion de estas técnicas

ha proporcionado una vision integral del fenémeno bajo estudio.

Por consiguiente, se realizo el disefio de los instrumentos de recoleccion de datos que
permitieron obtener los antecedentes que se requirieron para el objetivo del modelo de
investigacion. La entrevista semiestructurada ha sido una técnica para lograr informacion. Su
propésito de indagacion se tom6 como base para formular las preguntas, con el fin de captar
la percepcion del entrevistado, sin involucrar la opinién del entrevistador (Monje, 2011;

Tinoco et al., 2018). Para efectuar las entrevistas, se hizo la eleccion de los actores
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estratégicos comprometidos con la implementacion de Gobierno Digital. En este caso, el
servidor publico es responsable de dirigir las acciones, asi como ser el actor clave a nivel

local. En este contexto, la entrevista se realiz6 de manera virtual.

La entrevista se adapt6 de la Encuesta sobre Gobierno Digital e Inteligencia Artificial en
el Sector Publico de Jalisco (2020), elaborada por la Universidad de Guadalajara (UDG). La

elaboracion del instrumento se muestra en la tabla 8.

Tabla 8.

Instrumento entrevista semiestructurada

Variable | Dimensién Indicador Tipo | Fuente
a. Escolaridad.
Datos b. Ubicacion
personales c. Puesto

d. Antigledad

a. Definicién de Gobierno Digital
Conceptos y | b. Impacto de la digitalizacion.
percepcion de la | c. Beneficios para la Ciudadania.
experiencia de | d. Decisiones y factores en la

transformacién | implementacion. (UDG, 2020)
digital, en torno | e. Decisiones y Factores en la
al Gobierno | implementacion.
Digital f. Innovaciones para la Participacion
Ciudadana

Fortalezas y
problematicas
(desarrollo  de
competencias)
Fuente: Elaboracion propia

a. Fortalezas y oportunidades

Cualitativa
Entrevista

Este instrumento fue disefiado y validado por expertos de la UDF para medir percepciones
y experiencias en el uso de tecnologias digitales en el ambito publico. Al haber sido
desarrollado por una institucion académica reconocida, proporciona una base sélida en
términos de contenido y estructura. No obstante, aunque la entrevista adaptada del

cuestionario original no ha sido formalmente validada en el presente estudio, su utilizacion
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esta justificada como una herramienta exploratoria. Segun autores como Stebbins (2001), el
uso de instrumentos exploratorios es una estrategia valida para generar datos iniciales que

permitan un mejor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

En este contexto, la entrevista ha permitido una exploracién de las percepciones, actitudes
y experiencias del actor involucrado en el proceso de digitalizacion, como funcionario
gubernamental. Esto ha proporcionado una comprension detallada de los factores que han
influido en la adopcion tecnoldgica, lo cual ha permitido capturar las perspectivas variadas

del tema.

Por otro lado, los actores clave son los ciudadanos (usuarios), los cuales forman parte del
proceso de desarrollo en diversas fases (Alarcon et al., 2007). Se utiliz6 un cuestionario de
usabilidad cuantitativo que permitié una exploracién de las experiencias individuales. Se
brind6é a los participantes la oportunidad de expresar su percepcién y opinion, lo que
enriquece la comprension del fendomeno de estudio. Este tipo de cuestionario ha sido util
para recopilar los aspectos de la adopcion tecnoldgica y la satisfaccion de los usuarios con
los servicios digitales ofrecidos por el gobierno municipal. Las referencias del instrumento,

de acuerdo con las categorias y dimensiones para su elaboracién, se muestran en la tabla 9.

Las siguientes referencias se tomaron para formular las preguntas del cuestionario. Se
tomo6 la Demografia y perfil de usuario, con base en Rogers, (2019), destacando la
importancia de los factores demogréficos como la edad, al nivel educativo y la ocupacién
para predecir la disposicién de adoptar nuevas tecnologias. Para la experiencia del usuario y
adopcion del gobierno, los autores como Venkatesh et al. (2003), destacan los factores que
influyen en la adopcién y el uso de tecnologias digitales, con la propuesta del modelo
UTAUT. La confianza en la digitalizacion de tramites y servicios, autores como Bélanger y
Carter (2008), analizaron la confianza en la adopcién de servicios digitales en el gobierno,
abordaron como la percepcion de confianza influye en la voluntad de los ciudadanos para

utilizar plataformas digitales en tramites gubernamentales.
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La percepcion de los beneficios del gobierno digital, los autores Carter y Bélanger (2005),
abordaron el como los ciudadanos perciben los beneficios del gobierno digital, como el
ahorro de tiempo, la mejora de la calidad de los servicios y la transparencia. Y cOmo estos
factores influyen en la adopcidn de tecnologias digitales por parte de los ciudadanos. Y para
la parte de experiencia del usuario, el autor Nielsen (1999), hace mencion de como hacer

que los sitios web sean féaciles de usar, accesibles y sean eficientes.

Tabla 9.

Instrumento cuestionario

Variable | Categoria Dimensién Tipo | Fuente

Demografia Perfil de usuario (Rogers, 2019)

Identificacion Voluntad de uso, adopcion del
de la
experiencia del
usuario

(Nielsen, 1999)
Adopcion del Gobierno Digital (Venkatesh et al.,

Acceso a los servicios 2003)
Marco normativo y factores externos
Facilidad de uso de los servicios
digitales

Uso y capacitacion de tecnologias
Facilidad de uso

Infraestructura tecnoldgica disponible
Eficiencia de los servicios publicos
digitales
Percepcion de | Ahorro de tiempo y eficiencia
los beneficios | Mejora de los  servicios 'y
esperados transparencia
Uso de tecnologias digitales para
mejorar la experiencia

Fuente: Elaboracion propia con base en Rogers (2019); Nielsen (1999);
Venkatesh et al. (2003); Carter y Bélanger (2005); Bélanger y Carter (2008)

(Bélanger y
Carter, 2008)

Identificacion
de confianza

(Carter y
Bélanger, 2005)

Cuantitativa
Cuestionario

El haber combinado distintas técnicas se ha derivado en una perspectiva completa y
holistica de la situacion, lo cual ha proporcionado una metodologia integral en la

digitalizacion de los servicios publicos.
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46  Esquema metodoldgico

El presente esquema metodoldgico define las etapas para responder a la pregunta central
del estudio, asegurando coherencia entre objetivos, hipdtesis y métodos aplicados. Se adopta
un enfoque mixto, combinando andlisis cualitativo y cuantitativo para comprender la
percepcion ciudadana sobre la digitalizacion de tramites en Querétaro. A través de modelos,
se estructura la investigacion desde la contextualizacion del problema hasta la construccion
del modelo conceptual, garantizando un analisis integral del fendmeno. En la tabla 10 se

muestra la matriz de congruencia

1ro. Introduccion y contextualizacion
e Planteamiento del problema.
e Desarrollo de la pregunta de investigacion principal y sus derivadas.

e Establecimiento de los objetivos (general y especificos) y la formulacion de hipotesis.

2do. Marco Teorico y Conceptual
e Seleccidn de teorias y modelos base, como TOE y UTAUT.

e Adaptacion de los modelos al contexto especifico de Querétaro.

3ro. Disefio metodologico
e Seleccion del enfoque mixto. Enfoque cualitativo para captar percepciones y
experiencias mediante entrevistas. Enfoque cuantitativo para medir variables

relevantes mediante cuestionarios.

4to. Fase de recoleccion de datos
e Elaboracion de instrumentos de recoleccidon. Entrevistas semiestructuradas con
funcionarios y ciudadanos. Cuestionario con preguntas basadas en las dimensiones
de los modelos.

e Seleccion de muestra. Criterios de inclusion y excusion para participantes.
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5to. Fase de Analisis de datos
e Procesamiento de la informacion. Andlisis tematico para entrevistas cualitativas.
Anélisis estadistico descriptivo y correlacional para cuestionario.

e Relacion de resultados con el marco teorico. Contraste de hallazgos empiricos y los
modelos.

6to. Discusion y constriccion del modelo conceptual

e Desarrollo del modelo conceptual final. Integracion de los factores clave
identificados en la adopcion tecnoldgica.

e Elaboracién de diagrama visual para representar las relaciones entre las variables.

e Reflexion de cémo los hallazgos contribuyen al campo de la digitalizacion en el
gobierno.

7mao. Discusion

8vo. Modelo conceptual

e Conclusiones

Tabla 10.

Matriz de Congruencia

¢Qué  se .

quiere Concepto Conector | Concepto Conector JIiEee _gle
T observacion
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Gestion o,
- Digitalizacién
Tecnoldgica L
) -Transformacion
-Planeacion . - .
. . digital Servicios Municipio
Modelo tecnologica aplicado -
concentual | -Desarrollo -Desarrollo  de | publicos de
P - competencias gubernamentales | Querétaro
tecnolégico Uso de
-Adopcion .
- tecnologias
tecnoldgica
Titulo

Municipio de Querétaro

Gestidn tecnoldgica en la digitalizacién de servicios publicos gubernamentales: El caso del

adopcion tecnol6gica por
parte de la ciudadania?

para mejorarlos.

Problema Obijetivos Hipdtesis/Supuestos
Pregunta principal Objetivo general Hipotesis general

¢Cuéles son los factores | Disefiar un modelo conceptual de | Una adecuada
clave en el disefio de un | Gestion Tecnoldgica orientado a la | planeacion tecnoldgica
modelo  conceptual  de | digitalizaciéon de los tramites de | y desarrollo tiene un
Gestién Tecnoldgica, | servicios gubernamentales del | impacto positivo en la
orientado a la digitalizacion | municipio de Querétaro, considerando | adopcion  tecnol6gica
de los tramites | los factores que influyen en la | en los servicios
gubernamentales, 'y la | adopcion tecnolégica de la ciudadania, | publicos

gubernamentales.

Preguntas especificas

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Cuales son los principales
desafios relacionados con la
transformacion digital de los
tramites de servicios
gubernamentales en el
municipio de Querétaro?

Identificar los principales desafios
asociados a la transformacion digital
de los tramites de servicios
gubernamentales en el municipio de
Querétaro

Una infraestructura
tecnolégica
insuficiente afecta
negativamente la
adopcidn tecnolégica
en los servicios

municipio de Querétaro y
gue contribuyen a promover
la adopcidn tecnolégica?

servicios publicos gubernamentales
en el municipio de Querétaro que
facilitan su adopcidn tecnol6gica.

publicos.
¢ Cuél es el desarrollo de Analizar el desarrollo de La capacitacion del
competencias digitales en el | competencias en la digitalizacion de personal

gubernamental es clave
en la percepcion de
mejora.

¢ COmo se pueden identificar
las areas de mejora en la
prestacion de servicios
publicos gubernamentales a
partir del uso de tecnologias
digitales en el municipio de
Querétaro?

Describir el uso de tecnologias en la
prestacion de servicios publicos en la
gestion gubernamental del municipio
de Querétaro, con las areas de
oportunidad para avanzar en la
adopcion tecnoldgica de la
ciudadania.

El uso efectivo de
tecnologias mejora la
percepcion de
eficiencia y calidad de
los servicios publicos.

Fuente: Elaboracién propia

4.7  Los procedimientos
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Desde su orientacion de tipo mixta, se integrd la informacion documental con la finalidad
de presentar una base lo més viable para la discusion de resultados. Para evaluar el problema
de investigacion, de acuerdo con el marco tedrico contextual, a partir de la identificacion y

analisis de los conceptos se ejecuto lo siguiente:

e Se identificd el problema de investigacion, para poder determinar los conceptos
clave.

e Se realizd la revision bibliografica del estado del arte, a través de revistas
especializadas, publicaciones y otras investigaciones, a fin de examinar los
antecedentes y poder revelar los datos existentes.

e Se determind la eleccién de la metodologia de analisis.

e Con base en el marco se categorizaron y operacionalizaron los conceptos. Se
propusieron las actividades para poder obtener la categoria de andlisis de los
elementos bésicos para poder disefiar un modelo conceptual de Gestidn Tecnologica
orientado a la digitalizacion de los tramites de servicios gubernamentales del
municipio de Querétaro, considerando los factores que influyen en la adopcién

tecnoldgica de la ciudadania, para mejorarlos.

Primero, se considera que la ciudad de Querétaro al enfrentarse a un entorno tecnolégico
dinamico y a las demandas cambiantes de una sociedad cada vez mas conectada, requiere de
una comprension amplia de los factores que pueden afectar la implementacion exitosa de las

tecnologias en la digitalizacion de sus servicios publicos gubernamentales por lo que:

e Se realizd la identificacion de la infraestructura tecnolégica y el ecosistema digital

para visualizar el estado actual del entorno tecnoldgico.

Segundo, esta parte de la investigacion contribuyd a explorar los elementos de la
perspectiva organizativa con base en el marco del modelo TOE (tecnologia — organizacion

— entorno).
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e Se identificaron los elementos clave que implican la adopcion de tecnologias del
modelo TOE:

7
%

Y
L %4

Tabla 11.

Tecnologia.  Infraestructura  tecnoldgica, plataformas, herramientas
tecnolodgicas, caracteristicas de funcionalidad y compatibilidad, asi como
innovacion.

Organizacion. Estructura organizativa, capacidades del personal y procesos
internos. Para la entrevista, la seleccion del perfil fue la del encargado en la toma
de decisiones a nivel local. La tabla 11, muestra las categorias para la entrevista

que se utilizé con el servidor pablico asignado.

(continuacién en la otra hoja)

Instrumento entrevista

1.

Datos personales

1.1. Perfil disciplinar (escolaridad):

1.2. Departamento en donde labora:

1.3. Cargo:

1.4. Afos de labor dentro del departamento:

Conceptos y percepcion de la experiencia de transformacion digital, en torno a

Gobierno Digital.

2.1. ;Cbomo define el Gobierno Digital?

2.2. ¢Cémo la digitalizacion ha cambiado la forma como se gobierna en
Querétaro?

2.3. ¢Que beneficios obtiene la ciudadania con el Gobierno Digital?

2.4. ;Qué circunstancias se consideraron para que en Querétaro se optara por
un Gobierno Digital?

2.5. ¢Cuales innovaciones ha implementado el Gobierno Digital para influir en
la participacion ciudadana?

2.6. ¢Queé acciones se estan llevando a cabo en la administracion actual para
mejorar la eficiencia de los servicios publicos?

2.7. ¢;Qué acciones se pueden implementar para mejorar los servicios del
Gobierno Digital?

2.8. ¢Cuadles son los pendientes a realizar en materia de Gobierno Digital?

Fortalezas y problematicas (desarrollo de competencias)

3.1. ¢(Qué tan capacitado(a) se considera en los siguientes temas? Gobierno
Digital, Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), Datos
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Abiertos, Big Data, Redes Sociales, Participacion Digital, Transparencia y
Acceso a la Informacién, Ciudades Inteligentes, Gobierno Abierto,
Ciberseguridad

3.2. ¢Cuéantas personas trabajan en su dependencia que asumen actividades
esenciales en relacion con las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC)?

3.3. ¢Considera suficiente el personal de su dependencia para cumplir con sus
responsabilidades en materia de Gobierno Digital?

3.4. ;Como considera las capacidades digitales del personal que trabaja en su
dependencia?

3.5. ¢(Como considera la infraestructura tecnolégica con la que cuenta su
dependencia?

3.6. ¢Durante su ultimo afio de trabajo, ¢ha recibido capacitacion para fortalecer
sus habilidades digitales?

3.7. ¢Ha requerido el apoyo profesional de personas externas a su
administracion para el desarrollo de sus actividades institucionales?

3.8. ¢Su gobierno contrata personal externo para cumplir con tareas de sistemas
de informacion o servicios digitales?

3.9. ¢Su dependencia cuenta con un plan que oriente las estrategias de
desarrollo digital?

3.10.  ¢Cdmo considera la oferta de servicios digitales que tiene su gobierno?

3.11.  (Cdmo considera que la sociedad esta adoptando los servicios digitales
para relacionarse con gobierno?

3.12.  ¢Cdmo considera que esta legislado el tema del Gobierno Digital en el
estado de Querétaro?

3.13.  Enotras dependencias del Gobierno, ¢qué tan capacitados en temas de
Gobierno Digital considera que esta el personal que presta algln servicio
publico?

3.14.  (Cdmo considera que son los sistemas de informacion que gestionan
los datos entre otras dependencias y el gobierno?

3.15.  ¢Su gobierno cuenta con los siguientes medios?

Portal de Transparencia, Facebook, YouTube, Instagram, X (Twitter),
Portal de participacion ciudadana, Portal de Datos abiertos, Chatbot de
atencion ciudadana.

3.16.  ¢Su dependencia realiza encuestas para medir la satisfaccion de los
servicios de Gobierno Digital?

3.17.  ¢Cdmo considera el presupuesto que tiene su dependencia para cumplir
con sus funciones de Gobierno Digital?
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Fuente: Adaptacion de (UDG, 2020)

Después del andlisis de los datos, se llevo a cabo la trascripcion de la entrevista. Se eligio
un disefio flexible que combinara los elementos de la investigacion encontrados, lo que
permitié ir mapeando e interpretando los resultados para la generacion de conocimiento. El
disefio flexible se ha referido a la interaccion de los elementos y aspectos relevantes de la

realidad analizada en la investigacion (Mendizabal, 2007).

Para la entrevista realizada al Titular de la Comision de Mejora Regulatoria del Municipio
de Querétaro fue analizada utilizando una triangulacion de fuentes para garantizar la validez
y confiabilidad de los hallazgos. La triangulacion es una técnica que combina diversas
perspectivas, métodos o fuentes de informacién para enriquecer el andlisis. Para Okuda y
GOmez-Restrepo (2005), la triangulacion la consideran como un procedimiento que reduce
la probabilidad de malentendidos al generar informacion redundante durante la recopilacion
de datos. Esto permite aclarar significados y verificar la consistencia de una observacion.
Ademas, es una herramienta til para identificar las distintas perspectivas desde las cuales

un fendmeno puede ser interpretado.

Se utilizé una combinacién de anélisis cualitativo de la entrevista con revision

documental y analisis conceptual basado en marcos tedricos:

Entrevista cualitativa: La informacion obtenida del Titular permitié identificar
dimensiones clave como la planeacién tecnoldgica, desarrollo tecnoldgico, trasformacion
digital, adopcion tecnoldgica y desarrollo de competencias. Estas dimensiones se

relacionaron directamente con las variables del modelo TOE y UTAUT.

Revision documental: Se analizaron documentos oficiales como el Programa Estratégico
Querétaro Digital 2022-2027, lineamientos publicados en el Periddico Oficial del Gobierno

del estado de Querétaro, y normativas relacionadas con la digitalizacion y la firma
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electronica avanzada. Esto permitié contextualizar las declaraciones del entrevistado y
contrastarlas con la estructura legal u operativa del gobierno local.

Analisis conceptual: Se vinculd la informacién obtenida con teorias y estudios previos
sobre digitalizacion gubernamental, como los trabajos de Bertot et al. (2010), Heeks (2001)
y Tornatzky y Fleischer (1990), para evaluar la congruencia de los hallazgos con marcos
tedricos reconocidos.

2

« Entorno. Marco legal, cultura organizacional y presiones externas.

Tercero, la investigacion contribuyd a explorar la apreciaciéon de los ciudadanos y la
eleccion de la perspectiva individual en relacién con el contexto, con base en el modelo
UTAUT.

e Se identificaron los elementos clave que implican la adopcion de tecnologias y se
Ilevo a cabo el procesamiento y analisis de informacion.

.,

% Usuarios. La tabla 12, muestra el instrumento para los ciudadanos (usuarios).

Tabla12.  (continuacion en la otra hoja)

Instrumento cuestionario

1. Demografia
o Perfil demografico
e Edad
e Nivel educativo
e Ocupacion
2. ldentificacion de la experiencia del usuario (voluntad de uso, adopcion del
Gobierno Digital)
e ;Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios?
e ;Ha utilizado alguno de los servicios o tramites que ofrecen las paginas del
Gobierno Municipal?
e En el caso de no haber utilizado la pagina del Gobierno Municipal ¢;Cuéal ha
sido el motivo?
3. ldentificacion de confianza
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e En caso de haber utilizado los tramites y servicios ¢Considera accesibles las
paginas del Gobierno Municipal?

e La pagina de tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de
utilizar?

e ;Estaba disponible el trdmite que estaba solicitando?

e Cuando visitd la pagina del Gobierno Municipal ¢Encontré facilmente la
informacion que necesita?

e Cual ha sido el motivo de la visita?

e (Se cumplié el objetivo de su tramite?

4. Percepcion de los beneficios esperados
e Lapagina del Gobierno Municipal de tramites y servicios de Querétaro:

5. Si tiene algun comentario adicional o propuesta de mejora favor de agregarlo:

¢Permite ahorrar tiempo al realizar los tramites en forma digital?
¢Mejora la calidad de los servicios del gobierno Municipal?

¢Se obtiene respuesta mas rapida y eficiente?

¢Contribuye a la transparencia y acceso a la informacion?

¢ Favorece la colaboracion ciudadana?

Otro.

Fuente: Elaboracion propia.

e Se muestra la relacién entre las variables y las preguntas del cuestionario:

Variables dependientes:

Adopcion tecnoldgica (y1): relacionada con preguntas sobre experiencia
de uso, confianza en la digitalizacion, accesibilidad, facilidad de uso y
cumplimiento de objetivos y tramites.

Uso de tecnologias (y2): Conectada a la frecuencia y efectividad
mencionadas en las preguntas sobre interaccion con la pagina y

percepcion de beneficios.

Variables independientes:
Planeacion tecnoldgica (x1): Evaluada a través de preguntas indirectas

sobre disponibilidad y facilidad de acceso.
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Desarrollo tecnoldgico (x2): Preguntas que evallan la accesibilidad y el
cumplimiento de los objetivos reflejan la calidad del desarrollo
tecnoldgico.

Transformacion digital (x3): Preguntas sobre la percepcion de
beneficios en términos de ahorro de tiempo y mejora en la calidad de
servicios.

Desarrollo de competencias (x4): Evaluada por preguntas indirectas

relacionadas con el nivel de facilidad y capacitacion.

Se muestra la tabla 13, la operacionalizacion de las variables del modelo UTAUT basado

en los constructos y cuestionario previamente mencionados.

Tabla 13. (continuacién en la otra hoja)

Operacionalizacion de las variables del modelo UTAUT

/
del

Indicadores
Preguntas
cuestionario

Constructo
conceptual
Definicion
operacional

Definicién
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Expectativa de desempefio (z1)

percepcion de que
el uso de las
tecnologias

digitales mejorara
la eficacia en la
realizacion de
tramites y la
interaccion con el
gobierno.

Se mide a través de
la percepcion de los
beneficios
esperados al usar la
pagina de tramites y
servicios digitales

La pagina del
Gobierno
Municipal de
tramites y servicios
de Querétaro:
¢Permite  ahorrar
tiempo al realizar
los tramites en
forma digital?
¢Mejora la calidad
de los servicios del

gobierno
Municipal?

iSe obtiene
respuesta mas

rapida y eficiente?
¢Contribuye a la
transparencia y

Expectativa de esfuerzo (z2)

acceso a la

informacion?

¢ Favorece la

colaboracion

ciudadana?
Percepcion de que | Se mide a través de | ¢La pagina de

las tecnologias
digitales son faciles
de wusar y no

requieren un
esfuerzo
significativo  para
aprender a
utilizarlas.

preguntas sobre la
facilidad de uso,
accesibilidad de la
plataforma y la
disponibilidad de
los tramites en
linea.

tramites y servicios
del Municipio de
Querétaro es facil

de utilizar?
¢Estaba disponible
el tramite que

estaba solicitando?
Cuando visitd la

pagina del
Gobierno
Municipal
¢Encontrd
facilmente la
informacién  que

necesita?
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Percepcion de la | Se mide a través de | ;Confia en la
existencia de | preguntas que | digitalizacion de los
infraestructura  y | evallan la | tramites y
apoyo técnico | disponibilidad  de | servicios?

N adecuado para el | recursos En caso de haber

E uso de tecnologias | tecnologicos, utilizado los

§ digitales en la | infraestructura vy | tramites y servicios

5 realizacion de | soporte técnico | ¢Considera

g tramites. ofrecido por las | accesibles las

lg plataformas de | paginas del

s gobierno. Gobierno

g.)_ Municipal?

0 ¢Cual ha sido el
motivo de la visita?
¢Se  cumplié el
objetivo de su
tramite?

Fuente: Elaboracion propia.

Antes de la aplicacion del instrumento, se llevd a cabo la recopilacion de datos
mediante un cuestionario piloto, obteniendo 16 respuestas. El cuestionario piloto fue
aplicado a participantes seleccionados bajo el criterio de conveniencia, asegurando
que fueran ciudadanos del municipio de Querétaro con experiencia en el uso de
tramites digitales. Se incluyeron tanto personas que han utilizado servicios digitales
del gobierno municipal como aquellas que han tenido dificultades en su adopcion.
Este grupo permitio detectar areas de mejora en la formulacién de preguntas y
evaluar la claridad del cuestionario antes de su aplicacién general, las cuales se

llevaron a cabo del 22 al 23 de enero del 2024.

Tras su aplicacion, se identificaron algunas preguntas con redaccion ambigua o que
generaban confusion en los participantes. En particular, las preguntas relacionadas
con la percepcion de beneficios de los tramites digitales fueron reformuladas para
mayor claridad. Ademas, incorporaron ejemplos concretos de tramites digitales para

contextualizar mejor la experiencia del usuario y evitar respuestas subjetivas
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excesivas. Estos cambios garantizaron una mayor precision en la recopilacion de

datos y facilitaron la interpretacion de los resultados.

e Aunque el cuestionario no fue ha sido formalmente validado, su uso se justifica al
ser una herramienta exploratoria para obtener datos preliminares. Estos datos
ayudaron a identificar patrones iniciales sobre el uso de los servicios digitalizados,
proporcionando informacion valiosa para ajustar el enfoque de investigacion y
disefar futuras herramientas de recoleccion de datos mas robustas y especificas, que

puedan ser validadas en fases posteriores.

El autor Reiter (2013), sugiere que en la investigacion exploratoria es comun emplear
cuestionarios no validados inicialmente para recoger una base de datos empirica preliminar.
Estos datos iniciales permiten formular hipotesis mas detalladas y disefiar instrumentos que
puedan validarse en investigaciones posteriores. Sin embargo, para asegurar que el
instrumento sea consistente, se llevo a cabo un analisis de fiabilidad. El alfa de Cronbach se
aplica a preguntas que midan un mismo constructo o concepto (Quero, 2010). En este
cuestionario, los blogues sobre la experiencia del usuario y la confianza, son adecuados para
este analisis. La percepcion de los beneficios esperados y las preguntas demograficas no son
relevantes para el calculo del Alfa de Cronbach, por lo que quedan fuera, ya que no forman

parte de un Unico concepto medible.

La codificacion de las respuestas dicotomicas (si/no) se codificaron 1=si y 2= no, siendo
1 una respuesta afirmativa (positiva), para la parte donde la respuesta es distinta se codifico
1= informativo, 2= interactivo, 3= transaccional y 4=participacion ciudadana. Por medio de
Excel se llevo a cabo el analisis y el calculo de la matriz de correlacion, introduciendo los
datos del cuestionario. Para Quero (2010), el resultado dara un valor de Alfa de Cronbach,
que varia entre 0 y 1. Un valor entre 0.70 y 0.95 se considera aceptable para indicar una

buena consistencia interna.
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El andlisis de Alfa de Cronbach en el cuestionario piloto mostr6 un resultado de 0.9,
mostrado en la tabla 14. Lo cual es un instrumento confiable. Sugiere una buena consistencia
interna entre los items del cuestionario, lo que significa que las preguntas estan midiendo de

manera coherente lo planteado. Se consideraron breves observaciones que se realizaron al

mismo.
Tabla 14.
Analisis del cuestionario piloto
No. De elementos Alfa de Cronbach
8 0.90

Fuente: Elaboracién propia

En investigaciones exploratorias, el uso de instrumentos no validos formalmente no
validados es una préctica aceptada para la obtencion de datos preliminares que permitan
construir marcos tedricos y herramientas mas robustas en estudios posteriores (Reiter, 2013).
En este sentido, se optd por no realizar una validacion de expertos formal debido a que el
proposito del cuestionario piloto fue recopilar informacién inicial sobre la digitalizacion de
los trdmites gubernamentales y su percepcion por parte de los ciudadanos.

Sin embargo, para garantizar la fiabilidad del instrumento, se llevé a cabo un analisis
de consistencia interna utilizando el Alfa de Cronbach, el cual es un indicador ampliamente
utilizado para medir la coherencia entre los items que evalian un mismo constructo (Quero,
2010). En este estudio, los bloques relacionados con la experiencia del usuario y la confianza
fueron sometidos a este analisis, obteniendo un valor de 0.9, lo que sugiere una alta fiabilidad

y consistencia interna del cuestionario.

Asimismo, la validacion de expertos es particularmente relevante en estudios
confirmatorios donde se busca establecer medidas definitivas y reproducibles. En cambio,
es esta investigacion exploratoria, la principal finalidad fue obtener datos iniciales para

ajustar hipdtesis y desarrollar futuros instrumentos con mayor grado de refinamiento y
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validacion estructurada. Por lo tanto, en etapas posteriores del estudio, se podra considerar
un proceso de validacion con expertos en el area si se busca la estandarizacion del

instrumento para futuras investigaciones.

Ahora, en la tabla 15, se muestra la operacionalizacion de las variables para la parte

cuantitativa basada en los constructos y cuestionario previamente mencionados.

Tabla 15.  (continuacion en la otra hoja)
Operacionalizacion de las variables basada en el cuestionario
L o
(@] =
= :5 S % © -S’ &
2| 8 S i TS 25
@ = £ i) = O c 9
5 | " g E 23 %
O a = P >
Q U
(Cual es su
8 Caracteristicas edad?
= L. -Edad e
= & béasicas de los . (Cual es su
= o . -Nivel de ' :
S @ ' | usuarios que L Nominal nivel
g o - . ¢ | educacion A0
= utilizan servicios . educativo?
S .- -Ocupacion Py
] digitales. ¢Cual es su
ocupacién?
Nivel en que los | -Porcentaje de | Nominal ;Confia en la
ary ciudadanos usuarios  que | (Si/No) digitalizacion
> utilizan las | confian en los de los tramites
S plataformas servicios y servicios?
2 ‘GE) digitales para | digitales
° © | realizar tramites ¢Ha utilizado
§ g -Uso de alguno de los
pa 2 servicios  en servicios 0
Ne) a linea. tramites  que
2 ofrecen de las
38 paginas  del
< Gobierno
Municipal?
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Frecuencia y | -Frecuencia de | Nominal ¢Cual ha sido
2 efectividad con la | uso (representan | el motivo de la
> o |Qque los -Percepcion de categorias visita?
S S | ciudadanos efectividad en | distintas que
S Q) © | utilizan el uso. no tiene | ¢Se cumplio el
2 ga_ plataformas orden objetivo de su
3 2 | digitales jerarquico) | tramite?
3
- Nominal
(Si/No)
Identificacion de | -Claridad  de | Nominal ¢ Considera
n necesidades los  objetivos | (Si/No) accesibles las
5 X £ | tecnoldgicas y | tecnoldgicos paginas  del
S 8 % objetivos percibidos Gobierno
§ 3 § |estratégicos para municipal?
I S| & | mejorar la
o 5| 2 |eficiencia en la
S digitalizacion de
servicios publicos
Capacidad del | -Percepcién de | Nominal ¢La péagina de
]l o gobierno para eficie_nc_ig y | (Si/No) trém_it_es y
o X| £ | desarrollar y | accesibilidad servicios  del
E S g adaptar dg _Ios tramites Municipio de
= :g» S | tecnologias a sus | digitales Querétaro  es
S S| & | necesidades facil de
& § 2 | especificas utilizar?
3
- Reconfiguracién | -Percepcién de | Nominal ¢Estaba
Q _| L |de procesos | eficiencia vy | (Si/No) disponible el
& Q| & | organizacionales | accesibilidad tramite  que
€ =| T | hacia un entorno | de los tramites estaba
e 8 S | digital que facilite | digitales. solicitando?
%%” § la interaccion
= — | entre ciudadanos y
gobierno.
_ Capacitacion vy | -Dificultades Nominal Cuando visito
o X| o | Mmejora continua | percibidas por | (Si/No) la pagina del
'g Té § de habilidades | los  usuarios gobierno
S G| T tecnoldgicas tanto | para navegar o municipal
S S T |en empleados | interactuar con cencontrd
o *g _gf gubernamentales | la plataforma facilmente la
8 £ £ |como en informacion
S ciudadanos gue necesita?

Fuente: Elaboracion propia
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e Paraobtener los resultados esperados (porcentaje), se realizaron célculos con base en

una combinacién de factores como antecedentes tedricos, estudios previos y

literatura y datos preliminares (prueba piloto) del cuestionario y caracteristicas del

contexto del estudio, donde en la tabla 16 se presentan los resultados esperados.

Para los rangos obtenidos de los resultados esperados se justifican con base en datos

de estadisticas confiables con referencia en el INEI, ENDUTIH, los incrementos

fueron basados en las tendencias de estudios previos detallando cémo se calcularon

los rangos.

Tabla 16. (continuacién en la otra hoja)

Resultados esperados en forma de porcentaje

Variable

Resultados esperados (porcentaje)

Adopcion
tecnoldgica (y1)

El cumplimiento seré satisfactorio si del 60.4 % al 75.5 %
de usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos empiricos): Segun la Encuesta
Nacional de Disponibilidad y Uso de Tecnologias
(ENDUTIH) del INEGI (2022), el 40.4 % de la poblacion
interactda con el gobierno digital.

Incremento estimado: De acuerdo con la proyeccion
basada en el aumento de postpandemia y politicas locales
como el Programa Estratégico Querétaro Digital 2022 -
2027 de la Comision Estatal de Gobierno Digital del
Estado de Querétaro (2022) calcularon un incremento del
20-35%

Rango minimo: 40.4 % + 20 % = 60.4 %

Rango méaximo: 40.4 % + 35 % = 75.4 %

Uso de tecnologias
(y2)

El cumplimiento seré satisfactorio si del 70.4 % al 85.4 %
de usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:
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Base actual (cuestionario piloto): ElI 89.47 % de los
encuestados indica haber utilizado tramites digitales.

Incremento estimado: De acuerdo con los que adn
enfrentan barreras (10.53 %) INEGI (2022) y con las
politicas de adopcion, se tiene una mejora del 30-45 %
Rango minimo: 40.4 % + 30 % =70.4 %

Rango maximo: 40.4 % + 45 % = 85.4 %

Planeacion
tecnoldgica (x1)

El cumplimiento sera satisfactorio si del 65 % al 80 % de
usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:
Base actual (literatura y estudios previos): Estudios
como los de CEIAP (2023) y (ENDUTIH) del INEGI
(2022) establecen una percepcion inicial del 65 % de
cumplimiento en accesibilidad y funcionalidad de
plataformas.

Incremento estimado: Con la implementacion de
estrategias de planeacion, se espera una mejora de 0 a 15
%

Rango minimo: 65 % + 0 % = 65 %

Rango méaximo: 65 % + 15 % =80 %

Desarrollo
tecnoldgico (x2)

El cumplimiento sera satisfactorio si del 60 % al 75 % de
usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos locales): El 50 % considera que las
herramientas digitales cumplen expectativas béasicas de
calidad y accesibilidad. Comisiéon Estatal de Gobierno
Digital del Estado de Querétaro (2022).

Incremento estimado: Proyeccion de mejora en la
percepcién con la implementacion de tecnologias
avanzadas de +10 a 25 %

Rango minimo: 50 % + 10 % = 60 %

Rango maximo: 50 % + 25 % = 75 %
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Transformacion

El cumplimiento sera satisfactorio si del 70 % al 85 % de

digital (x3) usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.
Referencia:
Base actual (estudios de adopcion tecnoldgica): EI 70 %
de los ciudadanos percibe mejoras en la interaccion digital
con el gobierno CEIAP (2023).
Incremento estimado: Mejora esperada del 0 a 15% con
despliegue de nuevas estrategias de digitalizacion.
Rango minimo: 70 % + 0 % =70 %
Rango maximo: 70 % + 15 % =85 %

Desarrollo de | EI cumplimiento sera satisfactorio si del 60 % al 75% de

competencias (x4)

usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos empiricos): Segln estudios como
CEIAP (2023) y referencias al modelo UTAUT, el 60 %
de los ciudadanos y empleados considera que tienen
habilidades suficientes para interactuar con tecnologias
digitales.

Incremento estimado: La mejora en capacitacion y
accesibilidad se proyecta en un rango del 0-15 % seguln lo
documentado en Querétaro Digital

Rango minimo: 60 % + 0 % =60 %

Rango maximo: 60 % + 15 % = 75 %

Expectativa
desempefio (z1)

de

El cumplimiento sera satisfactorio si del 80 % al 90 % de
usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos del cuestionario piloto): El 75 % de
los encuestados considera que las tecnologias digitales
ahorran tiempo y mejoran la calidad del servicio.
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Fuente:

Incremento estimado: Con la mejora en la
implementacién de herramientas digitales y mayor
confianza ciudadana se proyecta un incremento de 5-15 %
segun lo documentado en Querétaro Digital

Rango minimo: 75 % + 5 % =80 %

Rango maximo: 75 % + 15 % =90 %

Expectativa
esfuerzo (z2)

de

El cumplimiento sera satisfactorio si del 70 % al 80 % de
usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos del cuestionario piloto): El 65 % de
los encuestados indican que las plataformas digitales son
faciles de usar.

Incremento estimado: Con la mejora de 5-15 % con
ajustes de accesibilidad y disefio de interfaces

Rango minimo: 65 % +5 % =70 %

Rango maximo: 65 % + 15 % = 80 %

Condiciones
facilitadoras (z3)

El cumplimiento ser satisfactorio si del 65 % al 80 % de
usuarios participantes afirman estar de acuerdo con la
expectativa cuestionada.

Referencia:

Base actual (datos empiricos): EI 65 % de los
encuestados perciben que las plataformas tienen suficiente
infraestructura para funcionar correctamente y un soporte
técnico aceptable.

Incremento estimado: Con la mejora basada en la
implementacion de nuevas herramientas digitales,
capacitacion de personal, y mejora en accesibilidad e
infraestructura. Un incremento de 5-15 % dependiendo del
avance de politicas digitales locales.

Rango minimo: 65 % +0 % =65 %

Rango maximo: 65 % + 15 % = 80 %

Elaboracion propia
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e Posterior, se realizo la aplicacion de cuestionario, donde se obtuvo un total de 309
respuestas. Los datos se aplicaron a traves de un formulario en Google. La decisién
de utilizar la plataforma de Google formularios para llevar a cabo el cuestionario en
linea, ha sido por ser la mas utilizada por ser accesible y conocida por los usuarios.
Esto ha garantizado que la mayoria de ellos puedan tener el acceso al cuestionario,
sin necesidad de descargar o instalar software adicional, ya que lo pueden contestar
desde su celular. La plataforma ha ofrecido herramientas integradas para organizar y
analizar los resultados, lo que facilita la interpretacion de los datos y la identificacion
de patrones o tendencias relevantes.

e Para los resultados cuantitativos y el analisis detallado se baso en los resultados de
la aplicacion del cuestionario. Al recopilar 309 respuestas, las cuales fueron
procesadas y organizadas en una base de datos para su posterior analisis.

e Para la validacion de datos, se llevd a cabo una revision de consistencia en las
respuestas. Posteriormente, se codificaron las variables categoricas y se normalizaron
los valores para su andlisis estadistico.

e EI anélisis de datos se realizd en dos niveles, el primero fue una prueba de Chi-
cuadrado, para identificar relaciones significativas entre variables categéricas. Se
evaluaron asociaciones clave, como la relacion entre la confianza en la digitalizacién
y la percepcion de accesibilidad y facilidad de uso de la plataforma gubernamental.

e Segundo se aplicd una regresion logistica binaria para determinar cuéles factores
tienen mayor peso en la confianza en la digitalizacion y en el cumplimiento de los
tramites digitales.

e Se crearon dos modelos predictivos para evaluar el impacto de la disponibilidad de
tramites, la facilidad de uso, la accesibilidad y la claridad de la informacién en la
adopcion de la digitalizacion.

e Para el procesamiento de datos y analisis estadistico se utilizd Excel, permitiendo
realizar los célculos previamente mencionados.

e Se analizaron ambos resultados obtenidos y se realizd la integracion de datos
cualitativos y cuantitativos, de manera que se logre construir el modelado

conceptual de acuerdo con las implicaciones y elementos encontrados.
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5. RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION

Los hallazgos presentados en este capitulo abordan directamente las preguntas especificas
de investigacion. Los andlisis cualitativos y cuantitativos destacan los desafios,
competencias digitales y areas de mejora en la digitalizacién de servicios.

Se exponen los resultados obtenidos a través de los distintos instrumentos de recoleccién
de datos descritos en la seccion metodoldgica, acompafiados de su analisis y discusion. Este
estudio mixto ha permitido ofrecer una vision integral sobre la adopcion de tecnologias
digitales, capturando la complejidad de las interacciones sociales, culturales y politicas
relacionadas con la digitalizacion de los servicios pablicos gubernamentales en el contexto

especifico del municipio de Querétaro.

Primero, se exponen los resultados del entorno tecnologico actual, el cual se utiliza como
base para interpretar cbmo los avances y desafios tecnolégicos impactan en la digitalizacién
de servicios gubernamentales. Segundo, se presentan los hallazgos y analisis de
investigaciéon cualitativa, los cuales complementan y enriquecen la comprension del
fendmeno estudiado. Tercero, se detallan los resultados y analisis de investigacion
cuantitativa, basados en los datos obtenidos a partir del cuestionario aplicado. Finalmente,
se presentan los resultados y analisis de la investigaciébn mixta, seguidos de la

correspondiente discusion.

51 Resultados

5.1.1 Entorno tecnoldgico

Para llegar a identificar el logro de los objetivos y necesidades de la disertacion, se
presentan los resultados a continuacion. El periodo de observacion y anélisis comprendié de

agosto 15, 2022 a septiembre 30, 2024. Dentro de este estudio cualitativo, se presentaron
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estadisticas, solo como punto de referencia al contexto y para sustentar los datos cualitativos

recopilados.

La revision de la informacion ayudé a entender como se comportan los entornos digitales
para poder visualizar el marco del ecosistema. De acuerdo con la CEPAL (2018), su grado
de madurez se ha visto relacionado con la infraestructura de redes que se tiene en el pais, su
difusion, el uso que se les ha dado a las tecnologias, y la incorporacion dentro de sus
actividades y procesos. Parte del andlisis de un ecosistema digital ha correspondido a la
brecha digital, la cual para esta investigacion se ha considerado como punto de partida de la
vertiente de alfabetizacion digital.

La alfabetizacion digital y su importancia es considerada cuando se tiene acceso a la
informacion virtual, la cual se acentud en la pandemia COVID-19, implic6é no solo saber
cémo utilizar estas tecnologias, sino también comprender como funcionaban. De acuerdo
con la Encuesta para la Medicién del Impacto COVID-19 en la Educacién (ECOVID-ED)
del (INEGI, 2020%), se informo6 que, 738.4 mil personas que correspondian al 2.2% de la
poblacion declard no haber concluido el grado escolar y el 17.7 % carecia de computadora,
de infraestructura tecnoldgica (conexion a internet), equipamiento (dispositivos moviles) y

mobiliario, por mencionar algunos.

En la misma Encuesta para la Medicién del Impacto COVID-19 en la Educacion
(ECOVID-ED), se dio a conocer la informacion en el uso de tecnologias dentro de la
educacién a distancia, los principales dispositivos utilizados para las actividades escolares
fueron: 65.7 % teléfonos inteligentes, 18.2 % computadoras portatiles, 7.2 % computadoras
de escritorio, 5.3 % televisiones digitales y 3.6 % tabletas (INEGI, 2020%). Se ha hecho
referencia, debido a que es conveniente sefialar que la poblacion mexicana no estaba
preparada tecnologicamente en la alfabetizacion digital, ni en el acceso a las tecnologias
digitales. En estudios actuales, de acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID),

la penetracidn de la telefonia mévil en México en el 2021 fue de un 88.52 %, la telefonia fija
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de un 13.28 %, con redes de velocidad de navegacion 3G y 4G de un 87.26 %, y las personas
con internet en el hogar con un 52.9 % (Garcia-Zaballos et al., 2021).

Para el 2022, de acuerdo con la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacion en los Hogares ENDUTIH (2022), por parte del INEGI y el
Instituto Federal de Telecomunicaciones IFT (2023). En la identificacion de la
disponibilidad del uso de TIC en los hogares, se dio a conocer que, en el 2022, las personas
usuarias de internet eran 93.1 millones (78.6 % de la poblacion) y oscilaban entre los seis
afios 0 mas, los de telefonia celular eran 93.8 millones (79.2 %). En la figura 7 se puede
observar los resultados graficos de los hogares con equipamiento de TIC, desde una
perspectiva general; sin embargo, aln existe un porcentaje de la poblacion con 25.3 millones

(54.22 %) que no utiliza internet.

Figura 7.

Hogares con equipamiento TIC (segun el tipo de tecnologia)

Energia eléctrica

NN NN ————
Radio e
Telefonia * _
Television de paga e
TeIeVisor I N N NN N ——=8N
Internet .
PC 1

- 20.00 40.00 60.00 80.00  100.00
Televisio Telefonia : Energia
n de paga * Radio eléctrica
m2022 4390 6850 90.67 4147 9521 4750 @ 99.51
2021 4482 66.44 9116 4335 9488 4854  99.42
2020 43.76  59.94 9142 4261 9366 5136 99.51
m2019 4394 5580 9237 4560 9238  53.72 @ 99.44
m2018 4466 5251 92.89 47.14  92.07 56.13 @ 99.31

PC Internet Televisor

* Celular o alambrica
Fuente: Elaboracion propia basada en Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2022, (INEGI, 2022b).
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Las referencias estadisticas sobre el uso de TIC a nivel nacional han podido ayudar a
contextualizar los patrones emergentes observados en las respuestas de los participantes.
Estas estadisticas proporcionan informacion sobre las tendencias generales. En el caso de
Querétaro en el 2022, las personas usuarias de internet era el 77.4% de la poblacién, y de
telefonia celular el 96.6%, de las cuales el 99.7 % utilizaban internet de banda ancha y el
57.5 % servicio de telefonia celular (INEGI, 2022b).

En efecto, dentro de la misma encuesta en 2022, los indicadores del uso principal de las
TIC y sobre todo el que le han dado al internet, ha sido en primer lugar para comunicarse, el
segundo lugar acceder a las redes sociales, el tercero para entretenimiento, y en noveno lugar
para interactuar con el gobierno, como se muestra en las gréficas de la figura 8. Segun los
principales usos a nivel nacional, un porcentaje por debajo del 40% lo utilizan para
interactuar con el gobierno. Estos datos han mostrado la informacién sobre las tendencias

generales en la adopcidn tecnoldgica.

También, tan solo en Querétaro en el 2022, para el 90.34 % de la poblacién la adopcion
tecnoldgica fue para buscar informacion, el 96.3 % para comunicarse, el 90.0%
entretenimiento, un 85.1 % para apoyar la capacitacion o educacion, el 93.1 % para acceder
a redes sociales, el 25.3 % en operaciones bancarias en linea, el 40.4% para interactuar con
el gobierno. El 78.7 % para acceder a contenidos audiovisuales, el 45.1% descargar software
o aplicaciones, el 33.2 % comprar productos o servicios, el 41.6 % leer periddicos, revistas
o libros, el 21.9 % utilizar servicios en la nube, el 10.4 % ventas por internet, el 1.9 % pagos
con tarjeta de regalo o vale de prepago en linea 'y el 1.7 % pagos con sistema de Cobro Digital
(CoDi) (INEGI, 2022b).
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Figura 8.
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No obstante, la falta de recursos y el acceso a internet en ciertos sectores de la poblacién

sigue siendo la barrera de progreso y aceptacion para poder utilizar la digitalizacion de

servicios. En este contexto, para desarrollar ecosistemas digitales que provean servicio y que
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den valor agregado a los ciudadanos, se ha visto limitada de acuerdo con los datos
presentados. No es factible, pero si conveniente que se generalice la disponibilidad de acceso
a las TIC para todos los ciudadanos. Candidatos con aspiraciones politicas han llegado a
prometer el “internet para todos”, pero aun existe un amplio porcentaje de la poblacion que
no tiene acceso a él con 25.3 millones de personas que corresponde al 54.22% de la
poblacion. Por lo que se necesita la intervencion a nivel gobierno y sus politicas regulatorias

para el uso y acceso a las TIC.

Si bien la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién (LFTR) establece
directrices para el acceso a las TIC (Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion,
2021), el objetivo de esta investigacion no es analizar el marco normativo, sino comprender
la percepcion ciudadana sobre la adopcion tecnoldgica y los desafios que enfrentan los

usuarios en el uso de tramites digitales.

En la administracion publica es necesario que se disefien los planes estratégicos
observando las leyes vigentes sobre el uso y acceso a las TIC, con el fin de llevar a cabo la
planeacion, desarrollo e implementacion de proyectos, que fortalezcan la infraestructura de
telecomunicaciones y se avance en el acceso a las tecnologias, se mejore la toma de

decisiones y se reduzca la brecha digital.

Para Garcia-Zaballos et al. (2021), incentivar y capacitar a los municipios por medio de
la mejora regulatoria, es una practica positiva para la promocion y uso eficiente de la
infraestructura de comunicacién. En este contexto, la coordinacién entre las entidades y
actores involucrados en el tema, es necesaria para poder garantizar una planificacion eficaz,
un desarrollo coherente y una adopcion efectiva, asegurando una alineacion adecuada entre
las leyes y planes estratégicos que promuevan iniciativas para impulsar el acceso a las

tecnologias.

Por otra parte, para el afio 2021 y con base en el Decalogo de Politica Digital de la CEIAP
(2021) y en la Evaluacion Politica Digital 2022, mencionadas previamente, Querétaro
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contaba con tan solo un punto cumplido, el cluster TIC o laboratorio digital o Hub digital,
debido a que tenia una red de colaboracion que conformaban el VVortice IT Claster Querétaro,
integrado por empresas de base tecnolOgica, instituciones académicas, centros de
investigacion y Gobiernos de los tres ordenes. Para el afio 2022, avanzé cinco puntos, el
primero correspondio a la creacion del marco juridico local en materia de TIC y entorno
digital, el segundo a la autoridad encargada de politicas digitales, el tercero a la digitalizacion
de tramites y servicios publicos, el cuarto al Cluster TIC y el quinto a los protocolos de
gobierno y datos abiertos. Este avance en politica digital se debié al cambio de gobierno y
al proyecto Querétaro Digital (CEIAP, 2022).

Por ultimo, en el afio 2023 se presento la Evaluacidn Politica Digital 2023, la cual mostro
los resultados obtenidos con un avance de dos puntos de logro, quedando a siete puntos de
10, por la creacién de la Agenda Digital Estatal y otro por la creacion de la Politica de
Infraestructura de Telecomunicaciones (CEIAP, 2023). En la tabla 17 se muestran algunas

de las entidades federativas y su puntuacion.

Tabla 17.  (continUa en la siguiente hoja)

Evaluacién de Politica Digital Estatal 2023

Entidad Federativa

Parametros de evaluacion

Ags
Ciudad de
México
Guanajuato
Jalisco
Michoacan
Querétaro
Sinaloa
Veracruz
Zacatecas

1. Diagnostico exhaustivo del
ecosistema digital

2. Marco juridico local en materia
de TIC y entorno digital

3. Autoridad encargada de politicas
digitales

4. Agenda Digital Estatal 1 1]1]1
5. Politica de Infraestructura de
Telecomunicaciones
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6. Digitalizacion de tramites y
servicios publicos

7. Tramites y permisos para el
despliegue de infraestructura 1
homologados

8. Cluster TIC, laboratorio digital o

hub digital 11 1118811
9. I_Drotocolos de gobierno y datos 1 1 11111111111
abiertos
10. Programa de conectividad 1 111
Puntuacién total 6 7 57|16 |7]6|4]1

Fuente: Elaboracion propia con base en CEIAP (2023)

En el contexto de la evolucion de la politica digital en Querétaro, ha sido evidente el
progreso significativo alcanzado en un corto periodo de tiempo. Sin embargo, aln persiste
el desafio de materializar algunas de las iniciativas mas alla de la elaboracién de politicas
digitales. La transformacion digital de un estado o municipio no se logra de la noche a la
mafiana, requiere de esfuerzo continuo y coordinado debido a su complejidad, lo que lo
convierte en un proceso gradual. Ademas, la integracion de nuevas tecnologias y la
adaptacion a los cambios en el entorno digital son procesos que demandan tiempo y recursos

considerables.

5.1.2 Investigacion cualitativa

La perspectiva organizativa referente al marco TOE (Tecnologia — Organizacion —
Entorno) se utilizo para el analisis de adopcién en la digitalizacion de servicios publicos
gubernamentales. Aplicado al contexto de Gobierno Digital como se muestra en la figura 9.
Cada uno depende de la interaccidn e integracion de sus tres elementos, para su adopcion y
éxito. EI modelo contiene un enfoque integral que muestra los recursos con los que se cuenta
en la actualidad. El analisis de estos ayudard a comprender su interrelacion y a gestionar la

adopcion de las tecnologias.
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Figura 9.

Adaptacion al Marco TOE del Gobierno Digital en Querétaro
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En relacién con la infraestructura tecnoldgica, se encontré que se tiene un proyecto
dentro del Programa Estratégico para la Red Integral de Comunicaciones, relacionado con
la renovacion de los equipos de computo, que dan soporte técnico. No obstante, este plan se
encuentra bajo la institucion responsable: Universidad Politécnica de Querétaro (Poder

Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023).

De acuerdo a las herramientas tecnologicas como plataformas y portales webs utilizadas

para la digitalizacion de servicios, se analizo la pagina principal del Gobierno de Querétaro,
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que corresponde al Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (PEEQ). Su péagina web

https://queretarodigital.queretaro.gob.mx/, la cual es mostrada en el anexo 1. Esta es la

herramienta digital que presenta y describe los pilares estratégicos de desarrollo
anteriormente mencionados (Gobierno digital, Economia digital, Sociedad digital,
Conectividad y TIC), asi como la descripcién de los beneficios del Programa Estratégico
Querétaro Digital 2022 -2027. Los proyectos digitales que actualmente se han estado
Ilevando a cabo y su porcentaje de avance se muestran en el anexo 2. No obstante, como se
ha mencionado previamente, en el lanzamiento de numerosos tramites y servicios digitales,
aun no han podido ser todos concluidos; sin embargo, han mostrado un avance, lo que
posiblemente ha contribuido a esta situacion es la complejidad de los procesos

administrativos.

Por lo que corresponde a la busqueda de los encargados del Gobierno Digital y los del
municipio de Querétaro, que dan respuesta a la ciudadania, se tuvo un primer acercamiento
con los funcionarios, con la intencion de presentar el objetivo de la investigacion. En un
segundo enlace, se realizaron las primeras preguntas a través de correo electrénico,
refiriéndose a ¢el sitio web Querétaro Digital tiene a su vez otros sitios web relacionados?,
de acuerdo con lo que exteriorizaron que dentro del Programa Querétaro Digital, existen
varios proyectos tecnoldgicos y uno de ellos es el “Portal de Portales”, que es el proyecto
cuyo alcance busca incluir a todas las dependencias del PEEQ en un solo sitio web, para que
desde ahi accedan a sitios web de otras dependencias y/o localizan informacion de interés
(Jefa de politica digital — Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, comunicacion personal,
14 de septiembre de 2023).

Dentro del Programa Estratégico y como parte del Plan de Accion Transversal del
Gobierno Digital, presentan el Portal del Gobierno de Querétaro el cual se presenta como
una plataforma tecnoldgica, en donde se puede indexar la informacion de cualquier sitio
perteneciente al gobierno, de modo que facilita al ciudadano realizar sus tramites, en la

pagina web: https://www.queretaro.gob.mx/, mostrada en el anexo 2. Al acceder a la seccion

de tramites, se redirige al “Portal unico de tramites y servicios” la cual hace un despliegue
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de su pagina web: https://tramitesqueretaro.mx/inicio, en donde se han concentrado las

solicitudes que se hacen al Gobierno del Estado de Querétaro, asi como a las de los gobiernos

municipales participantes, se muestran en el anexo 2.

Por consiguiente, a nivel municipal, con la evolucion tecnoldgica también se han
considerado distintas demandas de la poblacién en cuanto a tramites y servicios, por lo que
las dependencias y entidades a través de los enlaces de mejora regulatoria, son los que han
dado cumplimiento con base en las leyes establecidas a los tramites y servicios digitales del

municipio de Querétaro. Se localiza su pagina web: https://municipiodequeretaro.gob.mx/

mostrada en el anexo 3. Se corrobor6 que los sitios web del Gobierno Digital y los de los
municipios en Querétaro son independientes y; sin embargo, para algunos trdmites en ambos
sitios (estatal y municipal) se muestran lo mismo, por ejemplo, la captura para el pago del

impuesto predial en linea.

Por lo que corresponde a la seccion de “Registro Municipal de Tramites y Servicios” del
municipio, cuenta con su propio sitio web:

https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/, se presenta por la dependencia, su codigo

del tramite, titulo y su fecha de creacion y actualizacion. Como se mencion0, todas las

paginas Yy sitios web trabajan y se regulan bajo las mismas leyes y lineamientos.

Desde la perspectiva del usuario, el hecho de los sitios web del Gobierno y Municipios
operen de manera independiente, puede generar confusion para los ciudadanos que buscan
acceder a servicios publicos en linea, ya que podrian encontrarse con distintas interfaces y;

sin embargo, es el mismo proceso en cada plataforma.

Por otro lado, el 7 de enero de 2022, fue publicado en el Periddico Oficial del Gobierno
del Estado de Querétaro “La Sombra de Arteaga”, se publicé la Ley de Firma Electronica
Avanzada para el Estado de Querétaro (Programa Estratégico Querétaro Digital 2022 - 2027,
2022). La cual tiene por objeto regular y promover el uso de medios digitales, documentos

electronicos y firma electronica.
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En relacion con su estructura organizativa, presentan la descripcion de las unidades y
departamentos responsables del gobierno digital, por lo que se refiere a los colaboradores se
hizo el andlisis del gréfico organizacional (organigrama) del sector publico (autoridad
encargada de politicas digitales). La estructura administrativa del sector publico es de tipo
funcional. De acuerdo con el articulo 9 de la Ley de Gobierno Digital del Estado de

Queretaro (2022), la Comision Estatal de Gobierno Digital estd conformada por:

I.  Un presidente, que serd el Titular del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.
Il.  Un secretario técnico, que serd el Subsecretario de Tecnologias de la Informacion,
adscrito a la Secretaria de Finanzas del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.
I1l.  Vocales:
a. El secretario de Finanzas del Poder Ejecutivo.
b. El secretario de Planeacion y Participacion Ciudadana del Poder Ejecutivo.
c. El secretario de Gobierno del Poder Ejecutivo.
d. El secretario particular del titular del Poder Ejecutivo.
e. El director de Gobierno Digital e Innovacion, adscrito a la Secretaria de
Finanzas del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro.
f. La persona titular de la Comision de Mejora Regulatoria del Estado de
Querétaro.
g. Un representante de las organizaciones de la sociedad civil. El cual sera
invitado por el presidente de la comision, a propuesta del vocal Secretario de
Planeacién y Participacion Ciudadana, que sera renovado cada afio.

En el caso del municipio de Querétaro, de acuerdo con el titular de la Comision de Mejora
Regulatoria, no existe un esquema para el manejo de los tramites digitales, ya que cada
tramite que se ingresa en linea, se canaliza via sistema a las diversas areas encargadas de
darle seguimiento. Los responsables del Gobierno Digital y del Municipio de Querétaro que

dan respuesta a la ciudadania, son:
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e Juan Carlos Nieves Torres. Director de Gobierno Digital e Innovacion — Poder
Ejecutivo del Estado de Querétaro.

e Beatriz Veladzquez Soto. Jefa de politica digital — Poder Ejecutivo del Estado de
Querétaro.

Asimismo, los responsables en dar respuesta a nivel Municipal son:
e Roberto Rios Oviedo. Titular de la Comision de Mejora Regulatoria en Municipio
de Querétaro.
e Claudia Elisa Torres Sanchez. Coordinador de Herramientas Operativas/Comision

de Mejora Regulatoria en Municipio de Querétaro.

Quien se encuentra como responsable en su puesto, debe de contar con los conocimientos
sobre el tema (tecnoldgico, gubernamental y social) del trabajo que se desempefia. El
personal debe de tener aptitudes y experiencia especializada para poder abordar los distintos
asuntos. Se requiere vision para que la planeacion sea clara en el corto, mediano y largo
plazo, y que tenga relacion con las tareas y recursos asignados. Para la capacidad del
personal, se debe de considerar que tengan los conocimientos en los temas de: TIC, Datos
abiertos, Big data, Redes sociales, Participacion ciudadana, Transparencia y acceso a la
informacién. Ciudades inteligentes, Gobierno abierto, Ciberseguridad, entre otros (UDG,

2020). Para poder gestionar las TIC.

En la entrevista realizada al Titular de la Comision de Mejora Regulatoria del Municipio
de Querétaro de ese departamento, re recabd la siguiente informacién, cuenta con estudios a
nivel posgrado de Maestria en Administracién y que el tiempo laborando en el cargo se
encuentra en el rango de 5 a 10 afios.

1. Planeacion tecnoldgica (x1):
El titular de la Comision de Mejora Regulatoria del Municipio de Querétaro definio al
Gobierno Digital como: “La incorporacion de la tecnologia informatica en los procesos

y los tramites, de acuerdo con las necesidades de las diferentes dependencias, entidades
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y organismos del municipio de Querétaro, asi como de la ciudadania, a fin de facilitar y
agilizar la relacion de la ciudadania con la autoridad”. (comunicacion personal, 18 de
octubre de 2023). De acuerdo con lo anterior, Heeks (2001) argumenté que la
digitalizacion reduce la burocracia y promueve la transparencia de los gobiernos. De
manera similar, Bertot et al. (2010), afirman que las TIC son herramientas poderosas para

mejorar la eficiencia y disminuir la corrupcion en la gestion publica.

2. Desarrollo tecnoldgico (x2):

Innovaciones para fomentar la participacion ciudadana, el entrevistado destacé que
se han implementado “procesos automatizados para la atencion de tramites en linea y
herramientas como el expediente electronico que evita solicitar requisitos ya entregados”
(comunicacion personal, 18 de octubre de 2023). En los estudios de Heeks (2001), el
autor argumentd que los gobiernos pueden incrementar la participacién ciudadana

mediante la implementacion de herramientas digitales que optimizan los tramites en linea.

Acciones para mejorar la eficiencia de los servicios publicos, el Titular indico que se
esta trabajando en “integrar mas tramites en linea al expediente electronico, proyectar el
uso de firma electrénica avanzada, mejorar la pégina de internet y automatizar mas
procesos” (comunicacion personal, 18 de octubre de 2023). Autores como Bannister y
Connolly (2011), hacen mencion de que la implementacién de tramites en linea y
herramientas como la firma electrénica no solo mejoran la eficiencia, sino también la

accesibilidad, reduciendo los tiempos de espera y el esfuerzo administrativo.

3. Adopcidn tecnoldgica (y1):

Impacto de la digitalizacion en la gobernanza, el entrevistado sefialo que a
transformando la administracion municipal al “agilizar la atencion a la gestion de tramites
y servicios, disminuir los tiempos de respuesta, requisitos y los recursos necesarios, y
promover la transparencia, desalentar la corrupcién” (comunicacion personal, 18 de

octubre de 2023). Para Bertot et al. (2010), las TIC permiten una gobernanza mas
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eficiente y transparente al reducir la interaccion fisica entre ciudadanos y funcionarios,

lo que ayuda a desalentar la corrupcion y aumentar la confianza publica.

4. Transformacion Digital (x3):

¢Coémo ha cambiado la gobernanza con la digitalizacion?, como lo platico
anteriormente el entrevistado, la transformacion digital ha impactado la gobernanza en
Quereétaro al mejorar la eficiencia y trasparencia de los procesos, lo que ha dado como
resultado en una disminucion de la corrupcion. El autor West (2001), afirma que la
transformacion digital en la gobernanza genera mejoras significativas en la eficiencia de
los procesos gubernamentales y aumenta la transparencia al hacer que la informacién y

los tramites sean mas accesibles para los ciudadanos.

5. Desarrollo de competencias (x4):

Acciones actuales para mejorar la eficiencia, el desarrollo de méas tramites integrados en
el expediente electrénico y el uso de la firma electrénica avanzada requieren del
desarrollo continuo de competencias tecnologicas. El entrevistado sefiald6 que se
considera que la infraestructura tecnoldgica es adecuada, pero el presupuesto es
insuficiente para cumplir completamente con las funciones de Gobierno Digital
(comunicacion personal, 18 de octubre de 2023). Autores como Brynjolfsson y McAfee
(2014), destacan que la transformacion digital debe de ir acompafiada de una inversion
continua en competencias tecnoldgicas para asegurar que los funcionarios estén

capacitados en el uso de las herramientas digitales necesarias.

6. Uso de tecnologias (y2):

Beneficios para la ciudadania, el Titular afirmé que la digitalizacion facilita el acceso
a trdmites y servicios desde cualquier lugar, reduciendo la necesidad de desplazamientos
fisicos. Esto también disminuye los costos asociados al transporte y mejora la calidad de
vida al optimizar los recursos (comunicacion personal, 18 de octubre de 2023). Castells

(2009), en su estudio sobre la sociedad de la informacion, argumenta que la digitalizacion
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de servicios publicos reduce significativamente la necesidad de desplazamientos fisicos,
lo que mejora la calidad de vida de los ciudadanos y reduce costos asociados.

7. Tecnologia (t1):

Innovaciones tecnoldgicas, las plataformas implementadas, como el expediente
electrénico y los tramites en linea, reflejan el desarrollo de infraestructura tecnoldgica
adecuada para soportar la transformacion digital en Querétaro. Autores como
Anthopoulos et al. (2016), describen como las plataformas digitales avanzadas, como los
expedientes electrénicos, optimizan la gestién gubernamental, haciendo que los procesos

sean mas eficientes y menos costosos.

8. Organizacion (t2):

Gestidn organizativa, la administracion del gobierno digital estd bien estructurada y
alineada con la implementacién de procesos automatizados y la modernizacion
tecnoldgica. Las acciones de mejora reflejan una adecuada organizacion para apoyar la

transformacion digital.

9. Entorno (t3):

Factores que influyen en la implementacion, el Titular menciondé que ha sido
impulsado por la “tendencia a la modernizacion y aprovechamiento de la tecnologia, asi
como la necesidad de competir con otros municipios para la atraccién de inversiones”
(comunicacion personal, 18 de octubre de 2023). Para Tornatzky y Fleischer (1990), en
su modelo TOE subrayan el como los factores externos, como la competencia y politicas

publicas, influyen en la adopcion de tecnologias por parte de los gobiernos locales.

Con base en la informacion proporcionada, se puede inferir que:
e Fortalezas y oportunidades: El plan de desarrollo digital de la dependencia parece
estar bien orientado y la oferta de servicios digitales es eficaz, y la legislacion en

el Estado de Querétaro es solida. La opinidn sobre los servicios como el Portal de
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Transparencia y otras plataformas digitales es positiva, aunque se sefiala la falta
de un chatbot de atencidn ciudadana en el municipio.

e Personal y capacitacion: El personal esta capacitado y es profesional, aunque se
recurre a apoyo externo para ciertos desafios. Se considera que la infraestructura
tecnoldgica es adecuada, pero el presupuesto es insuficiente para cumplir
completamente con las funciones de Gobierno Digital (comunicacion personal,
18 de octubre de 2023).

La entrevista realizada es de valor para esta investigacion, ya que el entrevistado ocupa
un rol clave en la implementacién del Gobierno Digital a nivel municipal en Querétaro,
brindando una perspectiva Unica sobre los desafios y avances en la transformacion digital en
la administracion publica. Su experiencia directa ofrece informacion sobre como estas
tecnologias han mejorado la eficiencia, participacion ciudadana y transparencia. Aunque
contar con una sola entrevista puede limitar la profundidad y representatividad de los
resultados, se ha complementado con un andlisis de la literatura sobre Gobierno Digital, lo
que permite contrastar y reforzar los puntos discutidos por el entrevistado.

Con la integracion de diferentes tipos de datos se contrastaron y enriquecieron los
hallazgos. Los datos primarios de la entrevista, realizada al Titular, en su rol clave dentro de
la implementacion del gobierno digital, proporcionaron informacion de primera mano sobre
los avances y desafios especificos del municipio. Los datos secundarios se recopilaron y
analizaron documentos gubernamentales, politicas publicas y normativas estatales
relacionadas con la transformacion digital. Y la literatura académica de los estudios previos
sobre gobierno digital, adopcion tecnoldgica y transformacion digital se usaron para

interpretar las declaraciones del entrevistado en un marco teérico solido.

Por otro lado, los procesos internos en el ambito de Gobierno Digital son esenciales para
garantizar la eficiencia, transparencia y el cumplimiento de los objetivos y los lineamientos
del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro que se encuentran publicados en el Periddico

Oficial del Gobierno del Estado de Querétaro “La sombra de Arteaga” con fecha 30 de mayo
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de 2023, la cual establecid las disposiciones generales para desarrollo en materia de sitios
web, aplicaciones mdviles y chatbot.

Como parte del entorno se ha considerado a la legislacion y las regulaciones (marco
legal), que se relacionan con la implementacion de los servicios digitales gubernamentales.
Para indagar sobre la regulacion gubernamental, se realiz0 la revision de la estructura de los
lineamientos, objetivos y estrategias de digitalizacion de la documentaciéon oficial instituida.
Con la revision de la documentacion oficial establecida, se acepta que se debe de cumplir
con los lineamientos instituidos en el marco juridico nacional, y el derecho al acceso a las
TIC, y que cuentan con las disposiciones regulatorias que han permitido el desarrollo de

dichos marcos normativos en Querétaro.

e Se encontrdé que, de acuerdo con lo establecido en el Programa Estratégico
Quereétaro Digital 2022 - 2027, (2022), la administracion estatal ha impulsado la
agenda de desarrollo digital denominada “Querétaro Digital”. No obstante, solo
se hace mencion a ella por ser un documento no oficial, ya a que se encuentra en
elaboracion y aprobacion. A su vez, a nivel local, de acuerdo con el titular de la
Comision de Mejora Regulatoria en Municipio de Querétaro, no existe una como
tal. Como se mencion0 previamente todo es bajo lo que indica el Gobierno del
Estado.

Asimismo, la Cultura Organizacional ha sido un aspecto crucial para el éxito de las
iniciativas, el fomentar una cultura centrada en el servicio al ciudadano, que satisfaga la
necesidad de los usuarios y de la poblacion. Promoviendo la transparencia de sus acciones,
lo cual se encuentra formalizado en los objetivos del Programa Estratégico de Gobierno
Digital. Las iniciativas del Gobierno Digital estan fuertemente influenciadas por diversas
fuerzas y presiones externas, que reflejen las necesidades y expectativas cambiantes de la
sociedad. Por su importancia y para facilitar su adopcion, es necesario identificarlas y
comprenderlas para adecuarse a ellas. En esta circunstancia, se liga en esta investigacion la

perspectiva individual.
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A partir de la informacién de la investigacion proporcionada y del marco de gestion
tecnoldgica, digitalizacion y modelo TOE, podemos establecer relaciones directas entre los

elementos especificos de la investigacion y las variables del modelo propuesto.

Conforme a la gestidn tecnoldgica: la planeacion tecnolégica (x1), el proyecto en el
programa estratégico para la red integral de comunicaciones relacionado con la renovacion
de equipos de computo es un ejemplo de la planeacion tecnoldgica. Asi como el “Portal de
Portales” son parte de la planificacion para centralizar el acceso a todos los servicios. Ahora,
el desarrollo tecnoldgico (x2), se muestra en el avance en la implementacion de los portales
de tramites, sin embargo, aunque algunos tramites aln no estan concluidos, este desarrollo
busca agilizar los procesos y mejorar el servicio ciudadano. También, la adopcién
tecnoldgica (y1), por parte de los ciudadanos, depende de la efectividad de las plataformas
y de la confianza en los servicios. La mencion de los beneficios percibidos como el ahorro

de tiempo y la mejora en la transparencia muestra indicios de adopcidn tecnologica.

La parte de digitalizacion: la transformacion digital (x3), la implementacion de la Ley
de Firma electronica avanzada, es una transformacion legal y operativa para facilitar la
integracion digital entre los ciudadanos y el gobierno. El impacto en la reduccion de tiempos
de respuesta y la mejora de transparencia, son claros indicios de esta transformacién. Para el
desarrollo de competencias tecnoldgicas (x4), las capacidades del personal en TIC, Datos
abiertos y la necesidad de apoyo externo en algunas areas reflejan la necesidad del enfoque
en el desarrollo de competencias. Para el uso de tecnologias (y2), que los portales operen
de manera independiente, muestra la importancia de unificar interfaces para facilitar el uso

de tecnologias.

En el modelo TOE: la tecnologia (t1), la renovacion de equipos de cdmputo, asi como
los portales web son componentes tecnoldgicos clave y facilitan su avance. La organizacion
(t2), la Comision Estatal de Gobierno Digital y la Comision de Mejora regulatoria reflejan

la estructura organizativa a nivel estatal como municipal, que soporta la transformacion
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digital. Y el entorno (t3), las leyes y regulaciones forman parte del entorno legal que facilita
la adopcion de la tecnologia. Ademas, la cultura organizacional centrada en el servicio

ciudadano refleja la necesidad de adecuarse a las demandas del entorno.

Esta conexién entre la investigacion y las variables del modelo refuerza cémo los
elementos de gestion tecnoldgica digitalizacion y el modelo TOE se integran en el proceso

de implementacion y adopcion de servicios digitales gubernamentales en Querétaro.

5.1.3 Investigacion cuantitativa

El modelo (UTAUT), se utilizé para comprender la adopcion y aceptacion basadas en las
perspectivas de las demandas de los ciudadanos (usuarios), aplicado al contexto de
digitalizacion de servicios publicos gubernamentales, se muestra en la figura 10. La
percepcion esta relacionada con el grado de importancia que se aprecia y la flexibilidad de

uso que tiene el usuario.
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Figura 10.

Adaptacion al Modelo Unificado de Adopcion y Uso de la Tecnologia (UTAUT)

A
Percepciones \
.......... Género
Expectativa de
desempefio L
Experiencia
Uso de
tecnologia
Expectativa de Edad
esfuerzo
3| Intencion de uso
Voluntad de
uso
Condiciones ;
facilitadora Variables
Individuales

Fuente: Elaboracidn propia con base en Venkatesh et al. (2003)

El cuestionario realizado al usuario se enfoco en la obtencion de informacion cuantitativa
y en la perspectiva del usuario. Aunque algunos tramites ya se encontraban disponibles en
linea anteriormente, no fue hasta el 2022 que inicié formalmente el marco regulatorio y que
se ha establecido lo que es el Gobierno Digital de manera oficial. Este enfoque cuantitativo
ayuda a entender las percepciones, actitudes y experiencias de los usuarios frente a esta
nueva iniciativa, asi como identificar posibles areas de mejora y desafios a superar en la

digitalizacion de servicios gubernamentales.

Es importante tener en cuenta que, en este estudio, se opto por realizar el cuestionario
Unicamente a ciudadanos usuarios de internet. Esto se debié a que la digitalizacion de

servicios publicos gubernamentales se ha centrado principalmente en el uso de plataformas
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en linea y tecnologias digitales, por lo que, ha sido relevante obtener la retroalimentacion y
percepcion de quienes han utilizado internet como parte de su vida cotidiana. Ademas, en la
actualidad realizar cuestionario personalmente genera entre los participantes desconfianza y
preocupacion por la seguridad y por la privacidad de los datos, especialmente cuando se ha

tratado de interactuar con desconocidos en entornos fisicos.

Por lo tanto, al centrarse en ciudadanos usuarios de internet, se ha podido acceder a una
muestra de aquellos que han estado directamente involucrados en el proceso. Sin embargo,
ha sido importante reconocer que esta decision limita incluir en los resultados a quienes que
no tienen acceso a internet o que no estan familiarizados con su uso. En futuras
investigaciones, se puede recurrir a métodos adicionales para la recopilacion de datos de
manera mas inclusiva, como aplicar cuestionarios personalmente en entornos controlados y

Seguros.

En el levantamiento de datos en el formulario de Google. A pesar de las ventajas que
ofrece la plataforma, se ha reconocido que algunas personas decidieron no contestar por
cuidar su privacidad y seguridad de sus datos al acceder al enlace proporcionado. Como
resultado, algunas de las personas optaron por no participar en el cuestionario. Es esencial
considerar estas situaciones y proporcionar garantias adicionales sobre la confidencialidad y

seguridad de los datos a recopilar.

Los datos obtenidos son valiosos para orientar el desarrollo y la mejora continua del
servicio digital. Se obtuvo un total de 309 respuestas. En el formulario se incluy6 la seccién
de datos sociodemograficos relacionados con: la edad, el nivel educativo y la ocupacion de

los usuarios mostrada en las figuras 11y 12.
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Figura 11.

Perfil demografico y edad

Hombre
19,7%

Mujer
80,3%

Revela que el 80.3% de los usuarios fueron mujeres, mientras que el 19.7% restante fueron
hombres.

61-+
4.9%

41-60
55,7%

Indica que el 1.0% de los usuarios se encuentran en el rango de edades de 18 a 21 afios.

El 38.5% pertenecen al grupo de edad de 22 a 40 afios, y el 55.7% se ubican en el rango

de edades de 41 a 60 afios. Y el 4.9% en el rango de mayores de 61 afios.

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Figura 12.

Nivel educativo y ocupacion

Secundaria

0,3%
Preparatoria

Posgrado
29,8%

Licenciatura
62,8%

Revela que el 0.3% de los usuarios tienen educacion secundaria, el 7.1% cuentan con
educacion de preparatoria, el 62.8% tienen educacion universitariay el 29.8% han cursado
estudios de posgrado.

Estudiante
3.2%
Jubilado/Pension. ..

Ama de casa

Trabajo permane...
70,6%

El 3.2% de los usuarios son estudiantes, el 20.4% se dedican a labores del hogar, el 4.9%,
son jubilados o pensionados, y el 70.6% tienen un empleo permanente o temporal. Y el
1.0% no cuenta con empleo

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Para el disefio de un modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica orientado a la
digitalizacion de los tramites de servicios gubernamentales, tomando en cuenta los factores
esenciales que afectan la adopcion tecnologica por parte de la ciudadania, con el fin de
mejorar la eficiencia, accesibilidad y satisfaccion en la prestacion de servicios publicos en
el contexto del municipio de Querétaro. Por lo tanto, cualquier extrapolacion de los hallazgos

debe realizarse con cautela, considerando las particularidades del caso estudiado.

La confianza en la digitalizacién de tramites y servicios ha sido un factor crucial para su
adopcion generalizada por parte de la ciudadania. Cuando un usuario cree en la fiabilidad y
eficacia de los sistemas digitales, esta dispuesto a utilizarlos y realizar sus trdmites de manera
digital. En la figura 13 se muestra el resultado de la confiabilidad por parte del usuario.

¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios?

Figura 13.

Confianza

No
10,7%

Si
89,3%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Se ha observado que el 10.7% de los usuarios no confia en la digitalizacion de tramites y
servicios, mientras que el 89.3% restante si lo ha hecho. Este resultado sugiere que la
mayoria de ellos ha tenido una percepcion positiva hacia la digitalizacion, lo que ha indicado
un grado considerable de confianza. En la figura 14, se muestra si han utilizado los servicios
de las paginas del Gobierno Municipal.
¢Ha utilizado alguno de los servicios o tramites que ofrecen las paginas del Gobierno

Municipal?

Figura 14.

Uso

No
12,0%

Si
88,0%

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados obtenidos

Se observa que el 12.0% de los usuarios aun no ha utilizado los servicios de las paginas
del Gobierno Municipal, mientras que el 88.0% si lo ha hecho. Este resultado supera al rango
proyectado de 60.4% - 75.5% proyectado, esto indica que la mayoria de los usuarios ha
tenido interaccién, lo que sugiere un nivel alto de participacion y uso de estas plataformas.
Y una mayor confianza generada por la ciudadania.
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En efecto, han existido varios motivos por los cuales algunas personas pueden optar por
no utilizar las paginas del Gobierno Municipal y sus servicios, como la falta de
conocimiento, la desconfianza en la seguridad de los datos, la preferencia por el contacto en
persona, las limitaciones de acceso a tecnologia o problemas de accesibilidad, por mencionar
algunos. No obstante, el motivo por el cual los usuarios no han utilizado los servicios del
Gobierno se ha mostrado en la figura 15.

En el caso de no haber utilizado la pagina del Gobierno Municipal ¢ Cual ha sido el motivo?

Figura 15.

Motivo

No sé utilizar la p...
23, A
Prefiero realizar e...
6,8%

No aplica
89,3%

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados obtenidos

Se observa en la grafica que el 2.3% de los usuarios ain no han utilizado los servicios
debido a que no saben como utilizar la pagina, el 1.6% menciond no tener la confianza para
utilizar medios digitales y el 6.8% ha preferido realizar los tramites en persona. Estos
resultados muestran las razones por las cuales los usuarios ain no han utilizado los servicios
en linea. La falta de adopcidn del gobierno digital es un problema multifacético que requiere

soluciones integrales, incluyendo mejoras en infraestructura, educacion digital,
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comunicacion y confianza en las plataformas. Para aumentar la adopcion, es crucial abordar
estos desafios promoviendo el acceso equitativo, desarrollando interfaces mas amigables y

asegurando la confianza de los ciudadanos en los servicios digitales gubernamentales.

La accesibilidad a las péaginas de Gobierno Municipal es determinante para poder
garantizar que los ciudadanos se beneficien de estos recursos. El ser accesible se refiere a la
facilidad con lo que algo puede ser utilizado o visitado, especialmente por individuos que
puedan tener alguna forma de discapacidad (Alarcon et al., 2007). El acceso a las plataformas
esta disponible para ser utilizadas de manera efectiva por personas con distintas necesidades.
Se muestra en la figura 16.

En caso de haber utilizado los tramites y servicios ¢Considera accesibles las paginas del

Gobierno Municipal?

Figura 16.

Accesibilidad

No
19,0%

Si
81.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Indica que el 81.0% de los usuarios ha considerado accesibles las paginas del Gobierno
Municipal, mientras que el 19.0% ha opinado lo contrario. Por lo tanto, garantizar la
accesibilidad ha sido una medida practica para mejorar la experiencia del usuario y promover
una mayor participacion ciudadana. Por otro lado, la facilidad de uso y su acceso son

necesarios para garantizar la experiencia positiva de los usuarios.

Una interfaz intuitiva, un disefio claro y una navegacion sencilla, deben de facilitar que
los ciudadanos puedan encontrar rapidamente la informacion que necesitan y realizar los
tramites de manera eficiente. En la figura 17 se muestra la percepcion de los usuarios.

¢La pagina de tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de utilizar?

Figura 17.

Facil acceso

No
25.6%

Si
74,4%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

El hecho de que el 25.6% de los usuarios no haya considerado facil el acceso a la pagina
de tramites y servicios del Municipio de Querétaro, es un indicio de que aln existen &reas
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de mejora en la accesibilidad y usabilidad de la plataforma digital. Esto puede deberse a una
interfaz complicada, problemas de navegacion o dificultades técnicas que obstaculizan el
acceso. Estos datos son utiles para realizar mejoras en el disefio y en la funcionalidad del

sitio web, para garantizar que sea facilmente accesible para todos los usuarios.

Asi mismo, la accesibilidad de los tramites se ha presentado en la figura 18. Si bien es
importante considerar la facilidad para interactuar, no se puede generalizar en relacion con
la disposicion de acceso de todos los tramites, ya que cada usuario puede tener fortalezas y
debilidades distintas al utilizar los servicios en linea.
¢ Estaba disponible el trdmite que estaba solicitando?

Figura 18.

Tramite accesible

No
20,5%

Si

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Refleja que un namero significativo de los usuarios ha experimentado dificultades para
acceder al tramite que estaba solicitando. El 20.5% de los usuarios no encontrd accesible la
interfaz. Esto sugiere que existen aun areas de oportunidad para trabajar en la accesibilidad
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y que los ciudadanos puedan utilizar los servicios. Conocer las razones servira para mejorar

la experiencia del usuario.

Es necesario que los usuarios puedan encontrar la informacion que necesitan al utilizar
en linea los servicios gubernamentales. Una experiencia intuitiva y eficiente contribuye a su
satisfaccion y aumenta la probabilidad de que vuelvan a utilizarlos. Ademas de que los
recomienden a familiares y amigos (Influencia social). Por el contrario, si no pueden
encontrar facilmente la informacion que necesitan, les puede generar frustracion y
desconfianza. En la figura 19 se mostr6 la percepcién sobre el acceso.

Cuando visité la pagina del Gobierno Municipal ¢Encontrd facilmente la informacion que

necesita?

Figura 19.

Informacioén accesible

No
38,5%

Si
61,5%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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La evidencia proporcionada en la gréfica ha reflejado que una proporcion significativa de
usuarios, representados por el 38.5%, se enfrentd con dificultades para encontrar la
informacidén que necesitaban Esto ha indicado que se tiene un area de mejora en la
accesibilidad y organizacion de la informacion. Por otro lado, el 61.5% si encontro la
informacion requerida, lo que sugiere que existen aspectos positivos en la usabilidad y

disposicion de la informacion.

Por otro lado, en la figura 20 se mostraron los motivos de la visita del usuario a las paginas
de Gobierno Municipal, los cuales han sido informativo (solo lectura), transaccional (para
realizar trdmites), participacion ciudadana (para dejar una opinion) e interactivo (descargar
informacidn).

¢ Cual ha sido el motivo de la visita?

Figura 20.

Motivo de uso

Informativo, solo ...
4,4%

Interactivo, para o...
12,5%

Transaccional, pa...
82,4%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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La informacion proporcionada en la grafica ha indicado que la mayoria de los usuarios,
representados por el 82.4%, han utilizado los servicios en linea del Gobierno Municipal con
el proposito de realizar una transaccion. Este hallazgo ha sugerido que la digitalizacion de
los servicios publicos gubernamentales ha sido principalmente valorada por su utilidad
practica en la realizacion de tramites. Ademas, un pequefio porcentaje de usuarios, el 4.4%,

utilizo6 los servicios de manera informativa.

Asimismo, un 12.5% mostrd interés en la interactividad de la descarga de informacion,
mientras que un 0.7% particip6 dejando su opinidn y comentarios Estos datos han resaltado
la diversidad de necesidades y preferencias de los usuarios ante el uso de los servicios en
linea. Ahora, en la figura 21, se mostrd el cumplimiento de los objetivos del usuario al
haberla utilizado solo como Informativo (solo lectura), Transaccional (para realizar
tramites), Participacion ciudadana (para dejar una opinién), e Interactivo, (descargar de
informacion).

¢ Se cumpli6 el objetivo de su tramite?
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Figura 21.

Cumplimiento del objetivo

No
10,3%

Si
89,7%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Se muestra que la mayoria de los usuarios, especificamente el 89.7%, lograron cumplir
con el objetivo del trdmite que realizaban. Sin embargo, un pequefio porcentaje, el 10.3%,
indicd que no se cumplid con el objetivo durante el proceso. Este hallazgo resalta la
importancia de garantizar la eficiencia y efectividad de los servicios en linea para satisfacer
las necesidades de los usuarios. Es necesario que se investiguen las razones de esta minoria
insatisfecha, para identificar posibles areas de mejora y que todos los usuarios puedan

completar exitosamente los tramites y servicios.

Por ultimo, en la figura 22, se han mostrado las percepciones de los usuarios conforme a
la pagina del Gobierno Municipal en cuanto a tramites y servicios. La percepcién es
necesaria para poder indicar la efectividad y calidad de los mismos. La informacion
recopilada proporciona una vision sobre sus experiencias y satisfaccion, destacando aspectos
positivos y areas de oportunidad de mejora.
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A través de esta figura, se puede identificar qué tan accesibles y Utiles encuentran los
usuarios, los servicios digitalizados, asi como su grado de confianza en el sistema. Ademas,
se puede detectar posibles obstaculos que afectan la usabilidad y la experiencia del usuario.
Estos datos son cruciales para ajustar y optimizar las plataformas digitales, asegurando que
se satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Figura 22.

Percepcion de los beneficios esperados

Favorece una mayor co...

Permite ahorrar tiempo...

Permite ahorrar tiempo...
51

No tiene la informacion....

Logra una mayor colab. .

Genera transparencia y...

Se obtiene respuesta m...

9 4%

Mejora la calidad de los...

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados obtenidos

La grafica muestra que la pagina del Gobierno Municipal de trdmites y servicios de
Querétaro, ha sido percibida de manera positiva por los usuarios en varios aspectos. La
mayoria de los encuestados 51.8%, menciond que la plataforma les ha permitido ahorrar
tiempo al realizar tramites digitales, mientras que el otro 22.7% expresé que permite ahorrar
tiempo al realizar los tramites en forma digital. Dado que ambas respuestas reflejan la misma
percepcion, en conjunto representan un 74.7% lo que sugiere una valoracion positiva de la
eficiencia de la plataforma.
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Ademas, un 9.4% de los encuestados considera que se obtienen una respuesta méas rapida
y eficiente a través de estos medios. Un 2.9% destaca que la digitalizacion contribuye a una
mayor colaboracion ciudadana, mientras que el 5.2% percibe mejora la calidad de los
servicios. Finalmente, un 1.3% de los usuarios sefialé que la plataforma genera transparencia

y acceso a la informacién.

Por lo que, la expectativa de desempefio (z1), es que los usuarios tienen una perspectiva
de que los sistemas digitales les ahorraran tiempo y facilitaran los tramites. El 52.8% de los
usuarios considera que la plataforma digital ha cumplido ese objetivo. En cuanto a la
expectativa de esfuerzo (z2), se refiere a la facilidad de uso de las plataformas. El 26.6%
de los usuarios no considera facil el uso de la pagina de tramites, lo que indica que la
expectativa de esfuerzo aln es alta para algunos usuarios. Y las condiciones facilitadoras
(z3), incluyen factores como la accesibilidad y la confianza en las plataformas. El 79.9% de
los usuarios considera que las paginas del Gobierno Municipal son accesibles, lo que indica

que las condiciones son mayoritariamente favorables, aunque existen areas de mejora.

Para finalizar, ha sido importante considerar la opinion de aquellos que no han tenido una
percepcion tan favorable. Por lo que, los comentarios adicionales que han dejado los usuarios
que mostraron disponibilidad de realizar comentarios se muestran a continuacion. Esto
indica que hay areas de oportunidad para mejorar la experiencia del usuario. Entre las
posibles razones por las cuales algunos no han tenido una apropiada experiencia de la
plataforma, se relacionan con la usabilidad, la accesibilidad o la claridad de la informacién.

1. Problemas de usabilidad (comentarios de los usuarios)
e Lapéagina es poco amigable, requiere ser méas sencilla de usar.
e Es complicado encontrar el tramite que se requiere... pero ya que lo encuentras
esta facil utilizarlo.
e A veces, prefiero hablar con alguien para que me saque de dudas.

e Ser mas claras las paginas.
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Que hagan un mapa de sitio en la pagina del municipio.

Que uno logre encontrar el tramite de manera mas directa sin tener que estar
Ilenado de una opcidn a otra, debido al nombre del tramite con que ustedes lo
tienen registrado.

Mejorar las rutas de acceso a la informacion. Hace bucles.

Para mi es sencillo de usar, pero en ocasiones algunos términos no son tan claros
al hacer ciertos tramites.

La pagina de verificacion tampoco es muy amigable a veces y se traba y no puedes
sacar la cita.

Que hagan ligas directas para encontrar un tramite, hay que navegar y buscarlo
por todos los links hasta que lo encuentras.

2. Accesibilidad y Navegacion (comentarios de los usuarios)

Hacer mas accesible la pagina para personas que no estan relacionadas con el
manejo de computadoras.

En la pagina del predial después de actualizar datos es imposible avanzar... desde
2023 no lo han arreglado ni en web ni en Android.

Mantener funcionando las paginas, a veces no dan acceso.

Los accesos sean mas claros.

Facilitar el encontrar los trdmites que se pueden hacer.

3. Problemas técnicos (comentarios de los usuarios)

Algunas veces la pagina no carga, tiene errores o es confusa (RECAUDANET).
Que habiliten nuevamente los codigos QR para licencia de funcionamiento.
Actualizar paginas constantemente.

Que hagan un mapa de sitio en la pagina del municipio.

Una vez que se tenga acceso a estos servicios de forma digital, deberian de dar

mantenimiento a la pagina al menos una vez al mes.
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4. Eficiencia en los tramites (comentarios de los usuarios)

Es mucho mas agil tener la oportunidad de hacer los tramites en linea en vez de
acudir a las delegaciones o centro civico y hacer colas.

Creo que los sitios web estdn ayudando mucho a hacer tramites. Para una
situacion laboral son de gran ayuda también, ya que puedes cambiar tu situacion
fiscal, puedes generar constancias, puedes pedir cartas de antecedentes no
penales, etc.

Ya no tiene uno que hacer filas o ir de oficina en oficina para algun tramite.

Si se hace en menos tiempo, pero la desventaja es que por ejemplo en el tema de
proteccidn civil no hay como la realizacion de visitas en sitio para verificar la

informacidn subida en plataforma.

5. Confusidn e instrucciones claras (comentarios de los usuarios)

No es claro de donde bajar el seguro de auto cuando pagas la tenencia a tiempo.
Es de mucha ayuda el poder hacer procesos online con gobierno, pero son malos
para ser claros con sus instrucciones. Ejemplo: Refrendo, alta de programa exento
secretaria de sustentabilidad.

En general no son claras las instrucciones o integracion de expedientes, lo que
genera que termines acudiendo a realizar el trdmite en persona.

Algunos tramites funcionan, pero las instrucciones no son tan claras. Es necesario
buscarle.

Que los trdmites van de la mano con la atencion del personal interno... y
generalmente siempre andan muy ocupados, 0 no contestan las llamadas

telefonicas.

6. Valoracion positiva del servicio digital (comentarios de los usuarios)

Me gusta porque te ahora tiempo.
El gobierno de Querétaro es muy bueno, los tramites son faciles y muy accesibles.

Ojala la gente los conozca mas, para evitar filas en las oficinas.
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e Al dia de hoy puede mejorarse ain mas e implementarse un nimero méas amplio

de servicios para optimizar su ejercicio.

7. Desafios relacionados con la digitalizacion (comentarios de los usuarios)

e Yaestando en la pagina para tramite es facil y rapido. Pero para llegar a el tramite
a realizar tardas mucho en saber donde hacerlo.

e Si es suficiente con el tramite digital o implica hacer en segundo paso como la
impresion del documento como comprobante a la hora de hacer un segundo o
tercer tramite, porque las dependencias no cuentan con la base de datos o no la
sabe utilizar y pide como requisitos llevar comprobante impreso.

e Hagan amigable la busqueda y realizacion de los tramites.

8. Interaccion con personas (comentarios de los usuarios)
e No dejar de lado la atencion personalizada porque a veces los tramites digitales
pueden atorarse.
e Esta la opcion de hacer la cita en linea y nunca responden.
e Al final te dicen que tienes que hablar para el trdmite o agendar una cita no hay

citas.

9. Problemas de seguridad (comentarios de los usuarios)
e Hay que tener mucho cuidado porque hay paginas con una minima diferencia

en el link, casi imperceptible, y roban informacion o dinero.
10. Sugerencias de mejora (comentarios de los usuarios)
e Seria muy bueno digitalizar mas servicios y hacer mas amigable la pagina

oficial para los usuarios.

11. Otros comentarios (comentarios de los usuarios)
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e Seria muy bueno digitalizar més servicios y hacer mas amigable la pagina
oficial para los usuarios.

e Lapégina es poco amigable, requiere ser méas sencilla de usar.

e También me gusta el nuevo servicio de WhatsApp.

e Creo que los servicios digitales nos ahorran tiempo y son mas practicos, el
problema es que a veces es dificil encontrar lo que buscas.

e Pagar la tenenciay el predial en linea ha sido de gran ayuda.

e EIl gobierno de Querétaro es muy bueno los tramites son faciles y muy
accesibles.

e Ojala gque el gobierno estatal tenga mas tramites digitales.

o Esté pésimo la tecnologia del gobierno PESIMA.

e Lausé para buscar el costo del predial nada mas.

e No es claro de donde bajar el seguro de auto cuando pagas la tenencia a tiempo.

e Se me dificultdé un poco imprimir recibo de predial, por no actualizar mis datos
fiscales al segundo intento quedd bien.

e Deben de mejorar el tiempo de respuesta en los tramites.

e No dejar de lado la atencion personalizada porque a veces los tramites digitales
pueden atorarse y se necesita personal capacitado.

e Ser de mas facil acceso.

e Parami, el uso de las herramientas digitales es algo totalmente necesario en la
actualidad.

e Si, es necesario mejorar la pagina de RECAUDANET principalmente.

e Esde mucha ayuda el poder hacer procesos online con gobierno, pero son malos
para ser claros con sus instrucciones.

e Hacer mas accesibles la pagina para personas que no estan relacionadas con el

manejo de computadoras.

Los cometarios recopilados de los usuarios son altamente significativos para el estudio,

ya que abordan aspectos clave que determinan la efectividad y aceptacién de los servicios
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digitales gubernamentales en el municipio de Querétaro. Abarcan los temas relacionados con

usabilidad, accesibilidad, problemas técnicos y las interacciones con el personal, asi como

las percepciones generales sobre el uso. Estas observaciones se relacionan con los

principales factores de éxito y los desafios que enfrenta la transformacion digital,

especialmente en el contexto de la gestion tecnologica.

En la tabla 18 se comparan los resultados observados con los rangos esperados y del

analisis de cada variable.

Tabla 18. (continda en la siguiente hoja)
Resultados observados vs. rangos tedricos esperados
Resultados
Variable tedricos Resultados Analisis
esperados Observados
(%)
88.3% usuarios han | Resultados superan
Adopcidén 60.4— 75.4% utilizado servicios, rangos esperados, indican
tecnoldgica (y1) ' ' 88.9% confian en |confianza y adopcion
digitalizacion positivas.

Uso de
tecnologias (y2)

70.4% - 85.4%

88.3% han interactuado,
82.1% lo usaron para
tramites personales.

Participacion alta en linea
destaca valor préactico de
tramites digitales.

inaccesible

79.9% considera | Avances en accesibilidad
Planeacion 65% - 80% accesibles las paginas, | percibidos, pero falta
tecnoldgica (x1) 60.9% encuentra | mejorar  busqueda de

facilmente informacién | informacién.

52.8% cree que ahorran | Reconocimiento de
Desarr,ol_lo 60% - 75% tiempo, _ . bgr_leficios, pero  con
tecnoldgico (x2) 21.5% considera tramite | dificultades en

accesibilidad a tramites.

Transformacion
digital (x3)

70% - 85%

89.1% cumplio
objetivos del tramite,
10.9% no lo logré

Alta satisfacciéon, pero
persisten desafios para
garantizar éxito completo.

Desarrollo de

61.9% con educacién
universitaria, 30.6% con

Competencias educativas

desempefio (z1)

80% - 90%

tiempo

competencias 60% - 75% y laborales facilitan
posgrado, 71% ST
(x4) adopcion digital.
empleados
ectativa de .8% cree que ahorra | Beneficios ercibidos
N . 0 . .

menores a lo esperado,
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mejorar eficiencia
percibida.

Facilidad de uso

26.6% considera que la | . "~ ...
insuficiente para algunos

Expectativa de 70% - 80% pagina no es facil de

esfuerzo (z2) usuarios, requiere
usar NI
optimizacion.
Condiciones 79.9% considera gsu?rglc(jaos condircasgﬂg:
facilitadoras 65% - 80% U - perados,
23) accesibles las paginas mayoritariamente
favorables.

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado del anélisis de cémo los usuarios (ciudadanos) han percibido la utilidad
de los servicios digitales ofrecidos por el municipio de Querétaro, en cuanto a su experiencia,
se infiere que aun no se ha logrado cumplir al 100% con las expectativas y necesidades de
la ciudadania de manera eficaz. Como consecuencia, algunos de los ciudadanos han podido
experimentar dificultades para acceder a ellos, lo que no solo les ha generado frustracion,
sino que también ha contribuido a una percepcion negativa de las iniciativas de digitalizacién
del Gobierno.

Ofrecer servicios en linea es una labor que no es facil, entender la l6gica de los
programadores o desarrolladores de software para el disefio de las plataformas y portales
webs tampoco y si a esto se considera también que con cierta frecuencia las plataformas
presentan fallas técnicas y problemas de accesibilidad y seguimiento al servicio
seleccionado, ademas, la insuficiente capacitacién del personal gubernamental obstaculiza

su eficacia, dificultando la practica del usuario.

Por otra parte, para el trafico de uso de los portales web, se han utilizado los Ilamados
Indicadores Clave de Desempefio (KPI), los cuales evaltan los sitios web, del trafico de
visitantes en paginas o portales. Se utilizo el programa en linea Similar web (analisis de sitios
web), para observar los transitos en los portales seleccionados en los meses de agosto a
octubre 2023, lo cual muestra la tendencia del porcentaje de visitas de los usuarios en la

gréfica 15, mas no muestra valores absolutos.
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Figura23. (continda en la siguiente hoja)
Porcentaje de visita a los portales (agosto — octubre 2023)
tramites.queretaro.gob.mx i
tramitesqueretaro.mx |

queretaro.gob.mx [

queretarodigital.queretaro.gob.mx

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

m Porcentaje de visita

expedienteciudadano.municipiodeque _
retaro.gob.mx/
tramites.queretaro.gob.mx .

municipiodequeretaro.gob.mx |

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%100.00%

m Porcentaje de visita

Fuente: Elaboracidn propia con base en Similarweb (2023).

Los trdmites de acceso mas destacados en la visita a los portales en los meses de agosto
— octubre 2023, con base en el andlisis del programa en linea Website Analysis (anélisis de

sitios web), se muestra en la gréfica 16.
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Figura 24. (continua en la siguiente hoja)

Tramites destacados en la visita a los portales (agosto — octubre 2023)
Acceso en el portal queretaro.gob.mx

Catastro Querétaro
CERLIN (Certificados en Linea)
Registro publico de la propiedad

Verificacion vehicular

Acceso a los funcionarios (SIPROS)

-1.00% 1.00% 3.00% 5.00% 7.00% 9.00% 11.00%

Acceso en el portal municipiodequeretaro.gob.mx

Pago predial Querétaro I
Eventos Querétaro NN
Predial Querétaro INIIEEENGEGEGEGEGEEEEEE——

Municipio de Querétaro I
NemliceCcietlo@@ |

1.00% 1.05% 1.10% 1.15% 1.20% 1.25% 1.30% 1.35% 1.40%

Fuente: Elaboracidn propia con base en Similarweb (2023).

Vista desde la perspectiva de la investigacion, la informacién y componentes de los sitios
y portal web, son el primer contacto con el usuario, donde el gobierno despliega su
informacidn a través de graficos, imagenes, textos, archivos y medios sociales. Ademas de
datos organizados y sistematizados ante los ciudadanos. La infraestructura y la transmisién
del mensaje debe ser agil y efectiva. La medicion del nivel de desarrollo de los portales web
del gobierno local, de acuerdo con Pando y Fernandez (2013), deben presentar informacion,
interaccion, transaccion y participacion ciudadana. Por lo que se analizé el desarrollo de los
portales web con base en esas caracteristicas, las cuales se muestran en las tablas 19, 20 y
21.
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Tabla 19.

(continda en la siguiente hoja)

Caracteristicas del portal web https://municipiodequeretaro.gob.mx/

Etapa de
informacién

Observaciones

El sitio web o portal es el punto de entrada a otros sitios como se
menciond previamente. Por ejemplo, al Registro Municipal de Tramites
y Servicios https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/ y al
Expediente Electrénico Ciudadano
https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/

Cuenta con servicio de noticias y boletines electronicos.

Etapa
Interaccion

No ofrece ayuda e instrucciones para el llenado correcto de los campos
en los formatos de trdmites y servicios.

Ofrece canales alternos hacia otros sitios externos, como redes sociales.

Se puede descargar informacién en formatos Word y PDF.

No tiene acceso de comunicacidn con el soporte técnico (ayuda), aunque
es facil acceder.

No tiene chat en linea.

No se puede adaptar el ambiente con elementos de navegacion para
personas con discapacidad como débiles visuales, ciegos o sordos.

Etapa de
transaccion

Dispone de seguridad para transacciones y transferencias con
protocolos de seguridad.

Dispone de alternativas de pago como PayPal y Oxxo.

Etapa de
Participacion
ciudadana

Dispone de formas para participacion ciudadana, iniciativas, proyectos
y herramientas de opinion.

Dispone de videos institucionales que expliquen proyectos o propuestas.

Fuente: Elaboracidn propia con base en las caracteristicas de portales de acuerdo con Pando
y Fernandez (2013)

Tabla 20.

(continda en la siguiente hoja)

Caracteristicas del portal web https://acortar.link/Q9VJIX6

Etapa de
informacion

Observaciones

El sitio web o portal es un punto de entrada a otros sitios, por ejemplo,
pago del impuesto predial y redirige a
https://webservices.municipiodegueretaro.gob.mx/consultal C/v2/

Cuenta con servicio de noticias y boletines electronicos.
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Ofrece la seccidn de ayuda e instrucciones para el llenado correcto de
los campos en los formatos de trdmites y servicios.

Se pueden visualizar la clasificacion de tramites por letra, dependencia

transaccion

Etapa | o por tramites mas destacados.
Interaccion - — - -

No tiene acceso de comunicacion con el soporte técnico en tiempo real.
No tiene chat en linea.

No se puede adaptar el ambiente con elementos de navegacion para
personas con discapacidad como débiles visuales, ciegos o sordos.

Al momento de acceder al tramite marca que no esta disponible “The

Etapa de

requested URL /tramites/contratistas.html was not found on this
server.” Por lo cual No funciona. Fecha: 09/09/2024

Etapa de
Participacion
ciudadana

No dispone de formas para participacion ciudadana, iniciativas,
proyectos y herramientas de opinién.

No dispone de videos institucionales que expliquen proyectos o
propuestas.

Fuente: Elaboracion propia con base en las caracteristicas de portales de acuerdo con Pando
y Fernandez (2013)

Tabla 21.

Caracteristicas del portal web https://acortar.link/ZBoWha

Observaciones

Interaccion

Etapa de — — - -
informacion El sitio web o portal da acceso para comenzar los tramites disponibles
Ofrece canales alternos hacia otros sitios externos, como redes sociales.
Se puede descargar informacion en formatos Word y PDF.
Tiene acceso de comunicacion con el soporte técnico (ayuda) a otros
Etapa sitios externos, como redes sociales.

No tiene chat en linea.

No se puede adaptar el ambiente con elementos de navegacion para
personas con discapacidad como débiles visuales, ciegos o sordos

Etapa de
transaccion

Si dispone de seguridad para transacciones y transferencias con
protocolos de seguridad.

Dispone de alternativas de pago como PayPal y Oxxo.

Etapa de
Participacion
ciudadana

No aplica

Fuente: Elaboracion propia con base en las caracteristicas de portales de acuerdo con Pando
y Fernandez (2013)
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5.1.4 Investigacion mixta

Los resultados obtenidos a través de la investigacion mixta contribuyen directamente al
objetivo general de esta tesis, ya que permiten un analisis integral de los factores clave que
influyen en la adopcion tecnoldgica en el municipio de Querétaro. Al combinar el marco
organizacional del modelo TOE y la perspectiva individual del modelo UTAUT, se logro
identificar las barreras, oportunidades y necesidades especificas en el proceso de
digitalizacion de los tramites y servicios gubernamentales. Esta integracion de metodologia
proporciona una base solida para disefiar el modelo conceptual de Gestién Tecnoldgica
propuesto, asegurando que esté alineado tanto con las capacidades organizacionales como
con las expectativas y comportamiento de los usuarios, maximizando asi la efectividad y

sostenibilidad de las soluciones digitales.

En este contexto, la planeacion, desarrollo y adopcion de la tecnologia varian segin el
entorno especifico y las necesidades organizacionales individuales. Para abordar esta
complejidad, el estudio plante6 la integracién de los enfoques del modelo TOE y UTAUT
mostrados en la figura 25, combinando la perspectiva organizacional y la individual, el cual
integra las variables clave de ambos modelos para reflejar como los factores tecnologicos,

organizacionales e individuales interactian en el proceso de digitalizacion gubernamental.

Estas teorias utilizadas son flexibles y se han aplicado a distintos contextos institucionales
y tecnoldgicos. No obstante, al ser un tema complejo y actual, existen las limitantes en
relacion con su amplitud, sobre todo en entornos que cambian rapidamente y en donde los
factores externos se transforman constantemente e impactan directamente en la tecnologia y

su adopcion.
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Figura 25.

Modelos UTAUT v TOE
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Fuente: Elaboracion propia con base en Tornatzky y Fleischer (1990) y Venkatesh et al.

(2003).
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Primero, la Planeacion, ha sido la fase inicial, lo cual implicé identificar las necesidades
y objetivos de la organizacion, para comprender los desafios y oportunidades que la
tecnologia pueda presentar. Segundo el Desarrollo, con base en la planeacion se inicia el
proceso de avance de la tecnologia, lo que implica la creacion de nuevas soluciones,

actualizaciones de sistemas ya existentes o la adaptacion de tecnologias disponibles.

Se deben realizar pruebas y mejoras para garantizar la calidad de las soluciones. Tercero,
la Adopcion, una vez que la tecnologia se ha desarrollado y probado y se ha implementado,
se trabaja en la formacion del personal y la integracion de nuevas soluciones a los procesos
existentes. Ademas, se debe de realizar una evaluacion continua para medir el impacto de la

tecnologia en relacion con los objetivos estratégicos.

Un ejemplo préactico es el pago del predial, la administracion municipal debié de realizar
la planeacion con un analisis detallado sobre la cantidad de contribuyentes que deben pagar
y los patrones historicos de pago. Una vez analizado la informacion desarrollaron o
mejoraron una plataforma digital que permite a los contribuyentes realizar su tramite de
manera mas sencilla y rapida. La plataforma debe incluir (acceso remoto a los recibos, pago
en linea, notificaciones automatizadas). Y en paralelo con la digitalizacion, el municipio de
Querétaro debe mejorar la atencién presencial asi se mejora la atencion presencial para

aquellos que prefiere hacer el tramite de forma fisica.

Una vez implementado el sistema de pago y atencion, el municipio de Querétaro debe
realizar un monitoreo constante de la eficiencia del proceso. Y hacer frente a
retroalimentaciones como los presentados anteriormente de los usuarios “En la pagina del
predial después de actualizar datos es imposible avanzar... desde 2023 no lo han arreglado
ni en web ni en Android” y “Se me dificulté un poco imprimir recibo de predial, por no

actualizar mis datos fiscales al segundo intento quedd bien”

En este contexto, la fase de adopcion tecnolégica en las administraciones publicas suele

enfrentarse a pausas Y retrasos debido a la complejidad del trabajo burocréatico y la falta de
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procesos &giles. Estas dificultades estan estrechamente vinculadas con las barreras
identificadas como la insuficiencia de recursos, las deficiencias en la comunicacion
interinstitucional y las limitaciones en la infraestructura tecnolégica, por mencionar algunas.
Sin embargo, un aspecto crucial para superar estas limitaciones es la participacion activa de
los usuarios, quienes determinan en gran medida el éxito o fracaso del uso de las soluciones

digitales.

La digitalizacion de servicios publicos gubernamentales no se puede adoptar en una sola
interaccion, ni en un periodo corto de tiempo, es todo un proceso, en donde el Gobierno debe
de planear las etapas, para poder utilizarlas y después desarrollarlas. Por lo que la propuesta
de organizacién de los resultados, estructurados en relacion con la Gestion Tecnologica,
Digitalizacion, TOE y UTAUT, los cuales relaciona los resultados de las variables,
organizando cada uno dentro de los dominios relevantes para su estructura clara, con
propuestas que se alinean con el objetivo para el disefio de un modelo conceptual las cuales
responden directamente a los comentarios de los ciudadanos recopilados durante la

investigacion.

1. Gestion tecnoldgica
e Planeacion tecnoldgica (x1):

o Planeacion: Identificar las necesidades y expectativas de la ciudadania
mediante encuestas, entrevistas y grupos focales.

o ldentificar los trdmites més solicitados por la ciudadania para priorizar su
digitalizacion, basandose en datos de uso y demandas reportadas.

o Infraestructura tecnolégica: Auditoria de sistemas tecnolédgicos para
identificar fortalezas y debilidades, asegurando conectividad y accesos
adecuados.

o Establecer métricas, como el porcentaje de usuarios satisfechos o el
tiempo promedio de respuesta digital, para evaluar la efectividad de s

estrategias de planeacion.
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e Desarrollo tecnoldgico (x2):

o Desarrollo de nuevas capacidades: Implementar y adaptar nuevos
sistemas digitales, asegurando que los servidores puedan manejar la
carga de trabajo.

o Se pueden realizar simulaciones de carga y pruebas de estrés en
servidores antes del despliegue de nuevas plataformas, asegurando que
puedan manejar picos de tréfico.

o Seguridad y privacidad: Implementar medidas de proteccién de datos
y ciberseguridad, incluyendo la identidad digital y firma digital.

o Se pueden implementar auditorias periodicas de seguridad para
identificar vulnerabilidades y entrenar al personal en protocolos de

respuesta a incidentes.

e Adopcion tecnoldgica (yl):

o Gestion de cambio: Implementar estrategias para facilitar la adopcion
de plataformas digitales, gestionando la resistencia al cambio.

o Se pueden establecer sistemas de recoleccion de retroalimentacion
continua, como encuestas en linea o foros de consulta, para ajustar las
plataformas segun las necesidades reales de los usuarios.

o Soporte y atencion al usuario: Crear centros de soporte y mecanismos
de retroalimentacion para facilitar el uso y la mejora de los servicios
digitales.

o Se pueden disefiar campafias de sensibilizacion para informar a los

ciudadanos sobre los beneficios y el uso de los servicios digitales.

2. Digitalizacion
e Transformacion digital (x3):
o Concientizacion: Crear estrategias para educar a los usuarios y manejar

la resistencia al cambio, mitigando la brecha digital.
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Disefiar contenido especifico para grupos vulnerables, como tutoriales
sencillos y guias en formato accesible.

Interoperabilidad y coordinacién: Facilitar la cooperacion
interinstitucional para mejorar la eficiencia de los sistemas digitales.
Asegurar que los sistemas digitales nuevos sean compatibles con los
existentes para evitar duplicidad de procesos.

e Desarrollo de competencias (x4):

o

o

Capacidades y habilidades digitales: Implementar programas de
alfabetizacion digital y capacitacion continua para empleados
gubernamentales.

Colaborar con universidades locales o instituciones educativas para
desarrollar programas de capacitacion gratuitos en competencias
digitales.

Adecuacion: Desarrollar interfaces de usuario intuitivas y accesibles,
asegurando la usabilidad y accesibilidad para todos.

Medir el nivel de alfabetizacion digital antes y después de las

capacitaciones mediante pruebas y encuestas.

e Uso de tecnologias (y2):

o

Puesta en marcha (uso de tecnologias): Realizar pruebas piloto y
definir procedimientos para la utilizacion y mantenimiento de los
sistemas digitales.

Involucrar a los ciudadanos en pruebas piloto para identificar areas de
mejora antes del despliegue completo de las tecnologias.

Monitoreo, evaluacién y mejora continua: Implementar mecanismos
de monitoreo para optimizar los procesos y asegurar la eficiencia de los
servicios digitales.

Implementacion de un tablero que permita monitorear en tiempo real el

desemperio de los sistemas digitales y detectar fallos.
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3. TOE

e Tecnologia (t1):

O

Desarrollo tecnolégico: Adaptar los sistemas a las nuevas necesidades
y tecnologias emergentes, con actualizaciones periddicas.

Desarrollar un cronograma detallado para actualizaciones periddicas de
software y hardware, alienado con tendencias tecnoldgicas emergentes.
Proteccion de datos y ciberseguridad: Cumplir con las normativas de

seguridad y proteccion de la informacion sensible.

e Organizacion (t2):

o

Gestion del cambio: Implementar estrategias organizacionales que
faciliten la transicién hacia plataformas digitales, tanto para el personal
como para los ciudadanos.

Disefiar programas de formacion especificos para el personal
gubernamental sobre la operacion y gestion de plataformas digitales.
Gobernanza: Facilitar la coordinacion interinstitucional y definir
responsabilidades para el uso de datos.

Publicar reportes regulares sobre el uso de datos y el avance de la

digitalizacion para fomentar la confianza ciudadana.

e Entorno (t3):

o

Acceso y conectividad: Garantizar una infraestructura robusta que
ofrezca conectividad incluso en &reas rurales.

Establecer alianzas con empresas tecnoldgicas para compartir recursos y
conocimientos en la implementacion de plataformas digitales.

Inclusidn social: Mitigar la brecha digital mediante programas de acceso
a la tecnologia para sectores marginados.

Crear incentivos o programas de financiamiento que mejoren la

conectividad en areas rurales.
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4. UTAUT:

e Expectativa de desempeiio (z1):

O

Desarrollo de competencias: Asegurar que los ciudadanos y empleados
tengan las habilidades necesarias para usar las plataformas digitales de
manera eficiente.

Implementar mecanismos de recompensas 0 incentivos para usuarios
frecuentes que adopten los servicios digitales.

Monitoreo, evaluacion y mejora continua: Medir el desempefio de los
sistemas digitales para mejorar la experiencia del usuario.

Medir la mejora en tiempos de atencion y reduccion de quejas como
indicadores clave del desempefio de las tecnologias.

e Expectativa de esfuerzo (z2):

o

Adecuacion: Desarrollar interfaces intuitivas y accesibles, que requieren
un esfuerzo minimo por parte de los usuarios.

Redactar interfaces en un lenguaje claro y comprensible, evitando
tecnicismos que puedan dificultar el uso.

Capacitacion: Proveer formacion continua que facilite la operacién de
los sistemas digitales.

Implementar asistentes virtuales en las plataformas digitales para guiar a

los usuarios en tiempo real.

e Condiciones facilitadoras (z3):

o

Infraestructura tecnoldgica: Asegurar que los sistemas tecnologicos
estén equipados para mejorar la carga de trabajo.

Realizar auditorias regulares para identificar fallos potenciales y
mantener la estabilidad del sistema.

Centros de soporte: Establecer mecanismos de soporte que faciliten la

adopcion de nuevas tecnologias.
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o Ofrecer soporte técnico a través de multiples canales (teléfono, correo,
chat en linea) para garantizar accesibilidad.

Por otro lado, la transformacion digital de los tramites y servicios gubernamentales en el
municipio de Querétaro enfrentan tres desafios clave: la insuficiencia de infraestructura
tecnoldgica en algunas zonas, la resistencia al cambio organizacional en las dependencias
gubernamentales, y las brechas en la alfabetizacion digital de los ciudadanos. Estos
resultados destacan barreras culturales, organizacionales y sociales que limitan la adopcion

de tecnologias digitales.

Los funcionarios gubernamentales muestran niveles heterogéneos de competencias
digitales, con una necesidad notable de capacitacion especifica en herramientas digitales.
Ademas, los ciudadanos con mayor nivel educativo estdn mas dispuestos a usar los servicios
digitalizados, segun las percepciones exploradas. Estos resultados subrayan la importancia

de estrategias de formacion tanto para los usuarios como para el personal gubernamental.

En promedio, se estima que menos de la mitad de los trdmites gubernamentales en el
municipio estan completamente digitalizados. Los usuarios identificaron dificultades de
accesibilidad y falta de informacion como limitantes principales en las plataformas digitales
existentes.

5.2  Comprobacion de hipotesis

Se presenta el analisis de los datos obtenidos para evaluar las hipotesis planteadas en esta

investigacion.

H1: Una adecuada planeacion tecnoldgica y desarrollo tiene un impacto positivo en la

adopcion tecnoldgica en los servicios publicos gubernamentales.

Resultados observados:
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e EI 88.3% de los usuarios han utilizado las plataformas digitales, superando el rango
esperado.

e EI79.9 considera que las plataformas son accesibles, dentro del rango esperado.

e Sin embargo, el 60.9% encuentra facilmente la informacion requerida, lo que indica

areas de mejora en la planeacion.

Los resultados sugieren que una adecuada planeacion tecnoldgica ha tenido un impacto
positivo en la adopcion tecnoldgica, dado que las tasas de uso y accesibilidad superan las
expectativas. Sin embargo, la facilidad para encontrar informacién muestra que existen

aspectos para mejorar en el desarrollo tecnolégico.

La H1 se acepta, confirmando que la planeacion y el desarrollo tecnolégico son

factores clave para una adopcion tecnologica positiva.

H2: Una infraestructura tecnoldgica insuficiente afecta negativamente la adopcion

tecnoldgica en los servicios publicos.

Resultados observados:
e EI 79.9% de los usuarios considera que las plataformas son accesibles, dentro del
rango esperado.
e EIl 21.5% de los usuarios considera que los tramites no son accesibles, lo que refleja

deficiencias en algunos servicios.

Comentarios de los usuarios indican problemas técnicos frecuentes, como errores de carga
en paginas y dificultades en la navegacion.
Aunque la percepcion general de accesibilidad es positiva, los problemas técnicos reportados
por algunos usuarios confirman que la infraestructura tecnolégica insuficiente puede generar

barreras significativas para la adopcion.
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La H2 se acepta parcialmente, ya que, aunque la infraestructura actual es percibida
como adecuada para la mayoria, las deficiencias reportadas demuestran que sigue

siendo un factor critico a considerar.

H3: La capacitacion del personal gubernamental es clave en la percepcion de mejora.

Resultados observados:

e EI61.9% de los usuarios cuenta con educacion universitaria 'y el 30.6% con posgrado,
lo que facilita la interaccion con las plataformas. Sin embargo, otros usuarios
resaltaron la falta de apoyo efectivo del personal gubernamental en casos donde se
necesitd intervencion humana.

e EIl 71% de los usuarios con empleo permanente o temporal también destaco que las
plataformas necesitan mejoras en claridad y disefio para reducir las interacciones

humanas necesarias.

Aunque la capacitacion del personal gubernamental no fue directamente evaluada en los
datos cuantitativos, los comentarios cualitativos indican que una mejora en la atenciéon y

apoyo por parte del personal podria reforzar la percepcion de mejora en los servicios digitales.

La H3 se acepta, destacando que la capacitacion del personal es un elemento clave en la
percepcion de mejora, particularmente para usuarios que enfrentan dificultades

técnicas o de navegacion.

H4: El uso efectivo de tecnologias mejora la percepcion de eficiencia y calidad de los

servicios publicos.

Resultados observados:
e EI52.8% de los usuarios indico que las plataformas permiten ahorrar tiempo, lo que

muestra que los servicios digitales contribuyen a la eficacia percibida.
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e EI89.1% de los usuarios logré cumplir con el objetivo de su tramite, reflejando una
experiencia generalmente eficiente. Sin embargo, el 26.6% de los usuarios no
considera fécil el uso de la pagina, lo que podria impactar negativamente en la
percepcion general de eficiencia.

La H4 se acepta parcialmente, ya que el uso efectivo de tecnologias ha mejorado la
percepcion de eficiencia, aunque persisten areas de oportunidad para optimizar la

experiencia de usuario.

5.3  Resultados cuantitativos y analisis estadistico

El presente estudio considera los factores como la accesibilidad, confianza den la
digitalizacion, disponibilidad de tramites y facilidad de uso de las plataformas
gubernamentales en la adopcion de la digitalizacién de los trdmites y servicios publicos. Se
recopilaron 309 respuestas de ciudadanos que han interactuado con estos servicios, lo que
permitié un anélisis detallado de las variables que influyen en la adopcién tecnoldgica.

La mayoria de los encuestados fueron hombres con el 80.3% de los casos, las mujeres

tuvieron el 19.7% como se muestra en la tabla 22 y figura 26.

Tabla 22.
Género
Frecuencia Porcentaje
Mujer 248 80.3
Hombre 61 19.7
Total 309 100

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Figura 26.

Género

80.30%

/

19.70%

Hombre Mujer

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Con respecto a la edad la mayoria estuvo en el rango de 41 a 60 afios con el 55.7%,
seguidos de 22 a 40 afios con el 38.5% (tabla 23 y figura 27).

Tabla 23.

Edad (afios)

Frecuencia Porcentaje

18-21 3 1.0
22 -40 119 38.5
41 - 60 172 55.7
60 + 15 4.9
Total 309 100

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Figura 27.

Edad (afios)
55.70%

38.50%
4.90%
1.00% -
10a21 22 a 40 41 a 60 60 +

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

La escolaridad de los encuestados con mayor porcentaje fue licenciatura con 2.8%
seguido de posgrado con 29.8%, reparatoria estuvo en tercer lugar con 7.1% (tabla 24 y
figura 28).

Tabla 24.

Escolaridad

Frecuencia Porcentaje

Secundaria 1 0.3
Preparatoria 22 7.1
Licenciatura 194 62.8
Posgrado 92 29.8
Total 309 100

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Figura 28.

Escolaridad
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29.80%

7.10%

TORE

Secundaria  Preparatoria Licenciatura Posgrado

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

El 70.6% de los encuestados, contesto tener trabajo, sequido de ser ama de casa con
20.4% y ser jubilado/pensionado con 4.9% (tabla 25 y figura 29).

Tabla 25.
Ocupacion
Frecuencia Porcentaje

Ama de casa 63 20.4
Estudiante 10 3.2
Trabajo 218 70.6
permanente/temporal
Jubilado/Pensionado 15 4.9
Sin trabajo 3 1.0
Total 309 100

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Figura 29.

Ocupacion

Sin trabajo I 1.00%

Estudiante I 3.20%

Jubilado/Pensionado . 4.90%

Ama de casa _ 20.40%

70.60%

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
Variables del estudio

Variable dependiente: ¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios? En la tabla
26 se indica que en la muestra el 89% si confia en la digitalizacion de los servicios y tramites
y servicios ofrecidos por el gobierno de Querétaro independientemente, si los ha usado o no,
dichos porcentajes fueron muy similares a los observados en las mujeres (88.3%) y hombres
(91.8%), lo mismo ocurrié con los porcentajes para los que no confian, indicando que el sexo
es independiente (no influye) con respecto a la confianza en la digitalizacion de los tramites

y servicios, como o indica la prueba chi-cuadrada al no ser significativa (p=.434).
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Tabla 26.

¢Confia en la digitalizacion de los trdmites y servicios?

Sexo
Mujer Hombre Total
;Confiaen la Si 219 (88.3%) 56 (91.8%) 275 (89.0%)
digitalizacion de los No 29 (11.7%) 5 (8.2%) 34 (11.0%)
tramites y servicios? Total 248 (100%) 61 (100%) 309 (100%)

X?=0.61, df=1, n=309, p=.434
Fuente: elaboracidn propia con base en los resultados obtenidos

Con respecto a tener confianza en la digitalizacion y la accesibilidad de las paginas de
tramites y servicios, mostrado en la tabla 27, se encontr6 asociacion muy cercana a ser
significativo (p=.059) cuando los participantes no encontraron accesibles las paginas, el
13.5% no confi6 en la digitalizacion, cuando lo esperado en la muestra fue de 7.3%.

Tabla 27.

Edad (afios)

X1: ¢Considera accesibles las paginas del

Gobierno?
Si No Total
;Confiaen la Si 208 (94.1) 45 (86.9) 253 (92.7)
digitalizacion de los  No 13 (5.9) 7 (13.5) 20 (7.3)
tramites y servicios? Total 221 (100) 52 (100) 273 (100)
X?=3.6, df=1, n=273,
p=.059

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

El porcentaje de aquellos que contestaron facilidad de uso y confiar en la digitalizacion
fue de 96.1% mayor al esperado de 92.7%, existiendo asociacion significativa (p<.001) entre

confiar en la digitalizacién y la facilidad de uso (tabla 28).
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Tabla 28.

¢Confia en la digitalizacion de los trdmites y servicios? Contra X2: ;La pagina de
tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de utilizar?

Sexo
Mujer Hombre Total
;Confiaen la Si 219 (88.3%) 56 (91.8%) 275 (89.0%)
digitalizacion de los  No 29 (11.7%) 5 (8.2%) 34 (11.0%)
tramites y servicios? Total 248 (100%) 61 (100%) 309 (100%)

X?=0.61, df=1, n=309, p=.434
Fuente: elaboracidn propia con base en los resultados obtenidos

Con respecto a tener confianza en la digitalizacion y la accesibilidad de las paginas de
tramites y servicios, mostrado en la tabla 29, se encontré asociacion muy cercana a ser
significativa (p=.059), cuando los participantes no encontraron accesibles las péginas, el
13.5% no confi6 en la digitalizacion, cuando lo esperado en la muestra fue de 7.3%.

Tabla 29.

¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios? contra X1: ¢ Considera accesibles
las paginas del Gobierno?

X1: ¢Considera accesibles las paginas del

Gobierno?
Si No Total
;Confiaen la Si 208 (94.1) 45 (86.5) 253 (92.7)
digitalizacion de los  No 13 (5.9) 7 (13.5) 20 (7.3)
tramites y servicios? Total 221 (100) 52 (100) 273 (100)
X?=3.6, df=1, n=273,
p=.059

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

El porcentaje de aquellos que contestaron facilidad de uso y confiar en la digitalizacion
fue de 96.1% mayor al esperado de 92.7%, existiendo asociacion significativa (p<.001) entre

confiar en la digitalizacion y la facilidad de uso (tabla 30).
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Tabla 30.

¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios? contra X2: ¢La pagina de
tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de utilizar?

X2: ¢La pagina de tramites y servicios del
Municipio de Querétaro es facil de utilizar?

Si No Total
;Confiaen la Si 195 (96.1) 58 (82.9) 253 (92.7)
digitalizacion de los  No 8 (3.9) 12 (17.1) 20 (7.3)
tramites y servicios? Total 203 (100) 70 (100) 273 (100)

X?=13.4, df=1, n=273, p<.001
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
Tabla 31.

¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios? contra X3: ¢ Estaba disponible el
tramite que estaba solicitando?

X3: ¢Estaba disponible el trAmite que estaba

solicitando?
Si No Total
¢Confiaen la Si 209 (96.3) 44 (78.6) 253 (92.7)
digitalizacion de los  No 8 (3.7) 12 (21.4) 20 (7.3)
tramites y servicios? Total 217 (100) 56 (100) 273 (100)

X?=20.6, df=1, n=273, p<.001
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacién significativa (p<.001) entre tener confianza y la facilidad de
encontrar la informacién que se necesita, cuando no se encontro facilmente la informacion
que se necesita el 12.4% contesto no confiar en la digitalizacion cuando lo que se esperaba
en la muestra era 7.3% (tabla 32).
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Tabla 32.

¢Confia en la digitalizacion de los tramites y servicios? contra X4: ¢Encontro facilmente
la informacion que necesita?

X4: ;Encontro facilmente la informacion que

necesita?
Si No Total
¢Confiaen la Si 161 (95.8) 92 (87.6) 253 (92.7)
digitalizacion de los No 7(4.2) 13 (12.4) 20 (7.3)
tramites y servicios? Total 168 (100) 105 (100) 273 (100)

X?=6.4, df=1, n=273, p=.011
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Variable dependiente: ¢ Se cumplio el objetivo de su tramite?

No se encontrd asociacion significativa (p=.434) entre si se cumplié el objetivo del
tramite y el sexo, los porcentajes en la muestra son muy similares a los observados tanto para
hombres como mujeres (tabla 33).

Tabla 33.

¢ Se cumpli6 el objetivo de su tramite?

Sexo
Mujer Hombre Total
;Se cumplié el Si 194 (90.2%) | 51(87.9%) | 245 (89.7%)
objetivode su No 21 (9.8%) 7 (12.1%) 28 (10.3%)
tramite? Total 215 (100%) 58 (100%) 273 (100%)

X?=0.61, df=1, n=309, p=.434
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacion significativa (p<.001) entre si se cumplio el objetivo del tramite
y la accesibilidad de las paginas, cuando los participantes no consideraron accesibles las

paginas, el 30.8% contesto que no se cumplid su objetivo, cuando lo esperado fue de 10.3%

(tabla 34).
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Tabla 34.

¢ Se cumplio el objetivo de su trdmite? Contra X1: ¢ Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

X1: ¢Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

Si No Total
;Se cumplié el Si 209 (94.6%) | 36 (69.2%) | 245 (89.7%)
objetivo desu  No 12 (5.4%) 16 (30.8%) | 28 (10.3%)
tramite? Total 221 (100%) | 52 (100%) | 273 (100%)

X?=29.4, df=1, n=273, p=<.001
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacion significativa (p<.001) entre si se cumpli6 el objetivo del tramite
y la accesibilidad de las paginas, cuando los participantes no consideraron accesibles las

paginas, el 30.8% contesto que no se cumplid su objetivo, cuando lo esperado fue de 10.3%

(tabla 35).

Tabla 35.

¢.Se cumplio el objetivo de su tramite? Contra X1: ¢ Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

X1: ¢Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

Si No Total
;Se cumplig el Si 209 (94.6%) | 36(69.2%) | 245 (89.7%)
objetivo de su No 12 (5.4%) 16 (30.8%) 28 (10.3%)
tramite? Total 221 (100%) 52 (100%) 273 (100%)

X?=29.4, df=1, n=273, p=<.001
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacion significativa (p<.001) entre si se cumplio el objetivo del tramite
y la facilidad de uso de las paginas, cuando los participantes no consideraron fécil el uso de

las paginas, el 25.7% contesto que no se cumplio su objetivo, cuando el porcentaje esperado

fue de 10.3% (tabla 36).
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Tabla 36.

¢ Se cumplio el objetivo de su trdmite? Contra X2: ¢ Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

X2: ¢La pagina de trdmites y servicios del
Municipio de Querétaro es facil de utilizar?

Si No Total
;Se cumplié el Si 193 (95.1%) | 52(74.3%) | 245 (89.7%)
objetivo de su No 10 (4.9%) 18 (25.7%) 28 (10.3%)
tramite? Total 203 (100%) | 70(100%) | 273 (100%)

X?=24.4, df=1, n=273, p=<.001
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacion significativa (p<.001) entre si se cumplio el objetivo del tramite
y la disponibilidad de las paginas, cuando los participantes no consideraron disponibles las

paginas, el 42.9% contesto que no se cumplid su objetivo, cuando lo esperado fue de 10.3%

(tabla 37)

Tabla 37.

¢ Se cumplié el objetivo de su tramite? Contra X3: ¢ Considera accesibles las paginas del
Gobierno?

X3: ¢Estaba disponible el tramite que estaba

solicitando?
Si No Total
:Se cumplié el Si 213 (98.2%) 32 (57.1%) 245 (89.7%)
objetivo de su  No 4 (1.8%) 24 (42.9%) 28 (10.3%)
tramite? Total 217 (100%) | 56 (100%) | 273 (100%)

X?=81.3, df=1, n=273, p<.001
Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Se encontrd asociacion significativa (p<.001) entre si se cumplio el objetivo del tramite
y el encontrar facilmente la informacién que se necesita, cuando los participantes no
encontraron facilmente la informacion el 21.0% contesto que no se cumplié su objetivo,

cuando lo esperado fue de 10.3% (tabla 38).
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Tabla 38.

¢ Se cumplio el objetivo de su trdmite? Contra X4: ¢Encontré facilmente la informacion
que necesita?

X4: ;Encontro facilmente la informacion que

necesita?
Si No Total
;Se cumplié el Si 162 (96.4%) | 83(79.0%) | 245 (89.7%)
objetivo de su  No 6 (3.6%) 22 (21.0%) 28 (10.3%)
tramite? Total 168 (100%) | 105 (100%) | 273 (100%)

X?=21.2, df=1, n=273, p<.001
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Para conocer cual variable independiente influye mas en las variables independientes se

realizé un andlisis de regresion logistica binaria.

Variable dependiente: Y: ¢Confia en la digitalizacion de los trdmites y servicios?

Variables independientes:

X1: ¢Considera accesibles las paginas del Gobierno?

X2: ¢La pagina de tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de utilizar?
X3: ¢Considera accesibles las paginas del Gobierno?

X4: ;Encontrd facilmente la informacion que necesita?

El modelo de regresion logistica binaria fue significativo (p<.001) como se observa en la
tabla 39, es decir que el modelo en general predice en forma significativa los resultados de

la variable dependiente (las predicciones se pueden aplicar a la poblacion de estudio).
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Tabla 39.

Pruebas émnibus de ajuste del modelo de regresion logistica binaria Pruebas 6mnibus de
coeficientes de modelo

Chi-
cuadrado gl Sig.
Paso 20.089 4 0.000
Bloque 20.089 4 0.000
Modelo 20.089 4 0.000

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

La prueba de Hosmer y Lemeshow se utiliza para indicar que tan deficiente es un modelo
para predecir los resultados categdricos, en esta prueba no se desea un resultado
estadisticamente significativo ya que indicaria un modelo con ajuste deficiente, dicha prueba

fue no significativa con p=0.624, que indica un ajuste eficiente (tabla 40).

Tabla 40.

Prueba de Ajuste del modelo de Hosmer y Lemeshow
Chi- .
cuadrado gl Sig.
1.759 3 0.624

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

La variacion en las respuestas de si se confia 0 no en la digitalizacion es explicada por
las 4 variables independientes en un 17.4%, como lo indica la prueba de R2 de Nagelkerke
(tabla 41).

Tabla 41.

Resumen del modelo

Logaritmo R
de la cuadrado R cuadrado
verosimilitud de Coxy de
-2 Snell Nagelkerke
122.958% 0.071 0.174

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Solo la variable X3: ¢Estaba disponible el trdmite que estaba solicitando?, contribuye
significativamente al modelo (p<.01) indicando que se tienen 4.9 mas de posibilidades de
confiar en los tramites y servicios que proporciona el gobierno de Querétaro cuando esta
disponible el tramite solicitado, también se observa que la variable X2 respecto a la facilidad
de uso resulto casi significativa con P=0.079, indico que se tuvo 3.15 veces mas

posibilidades de confiar en las paginas cuando es facil de utilizar (tabla 42).

El modelo resultante se puede expresar como:
Logit(Y) = 1.29 - .077X1 + 1.15X2 + 1.6X3 + 0.26X4

Tabla 42.

Variables de la ecuacion

95% C.I. para
EXP (B)

Inferior Superior

Error
B  estandar Wald gl Sig. Exp(B)

;Considera

accesibles las
paginas del -0.766  0.659 1351 1 0.245 0.465 0.128 1.692

Gobierno?
¢La pagina de
tramites y

servicios del
Municipio  de 1.148 0.655 3.077 1 0.079 3.153 0.874 11.373

Querétaro  es

facil de utilizar?

¢;Estaba

disponible el

tramite que 1.591 0.584 7432 1 0.006 4.911 1.564 15.418
estaba
solicitando?
¢Encontr6
facilmente la
informacion
que necesita?

Constante 1287 0428 9.023 1 0.003 3.622
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

0256 0606 0179 1 0.672 1.292 0.394 4.242

Variable dependiente:
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Y: ¢Se cumplio el objetivo de su trdmite?

Variables independientes:

X1: ¢ Considera accesibles las paginas del Gobierno?

X2: ¢La pagina de tramites y servicios del Municipio de Querétaro es facil de utilizar?
X3: ¢Considera accesibles las paginas del Gobierno?

X4: ¢Encontro facilmente la informacion que necesita?

El modelo de regresion logistica binaria fue significativo (p<.001) como se observa en la
tabla 43.

Tabla 43.

Pruebas émnibus de ajuste del modelo de regresion logistica binaria
Pruebas émnibus de coeficientes de modelo

Chi-
cuadrado gl Sig.
Paso 66.810 4 0.000
Bloque 66.810 4 0.000
Modelo 66.810 4 0.000

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

La prueba de Hosmer y Lemeshow indico un ajuste eficiente con una significancia de
p=.305 (tabla 44).

Tabla 44.

Prueba de Ajuste del modelo de Hosmer y Lemeshow
Prueba de Hosmer y Lemeshow

Chi-
cuadrado gl Sig.
4.836 4 0.305

Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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La variacion en las respuestas de si se cumplido el objetivo del trdmite es explicada por
las 4 variables independientes en un 44.9%, como lo indica la prueba de R2 de Nagelkerke
(tabla 45).

Tabla 45.

Resumen del modelo

Logaritmo R
de la cuadrado R cuadrado
verosimilitud de Coxy de
-2 Snell Nagelkerke

113.7422 0.217 0.449
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

La Unica variable independiente que contribuye al modelo en forma significativa para
predecir si se cumple el objetivo del trdmite fue la variable X3: ;Estaba disponible el tramite
que estaba solicitando?, con una significancia de p<.001, e indica que se tienen 27.32 mas
posibilidades de cumplir el objetivo del tramite si esta disponible el trdmite solicitado (tabla
46).

El modelo resultante fue: logit(Y) =-0.05+ 0.703X1 - 0.22X2 + 3.31X3 + 0.47X4

Tabla 46.  (continuacion en la siguiente hoja)

Variables de la ecuacién

95% C.I. para
EXP (B)

Inferior Superior

Error
B estindar Wald gl Sig. Exp(B)

¢Considera

accesibles las

pdginas del 0.703 0646 1183 1 0.277 2.020 0.569 7.171
Gobierno?

¢La pagina de

tramites y

servicios  del -0.223 0.671 0.110 1 0.740 0.800 0.215 2.984
Municipio  de
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Querétaro  es

facil de utilizar?

¢ Estaba

disponible el

tramite que 3.308 0.653 25.680 1 0.000 27.324 7.602 98.213
estaba
solicitando?
¢Encontré
facilmente la
informacion
que necesita?

Constante -0.054 0.358 0.023 1 0.881 0.948
Fuente: elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

0467 0613 0581 1 0446 159  0.480 5.310

Los resultados evidencian que la disponibilidad de los tramites y la facilidad de uso son
los factores mas influyentes tanto en la confianza en la digitalizacion como en el
cumplimiento de los tramites. Esto sugiere que los esfuerzos de digitalizacién gubernamental
deben centrarse en mejorar la accesibilidad y funcionalidad de las plataformas digitales para

garantizar una experiencia mas eficiente para los ciudadanos.

Ademas, estos hallazgos refuerzan la importancia de la transparencia y comunicacion en
el proceso de digitalizacion, ya que la confianza en estos sistemas depende en gran medida

de la percepcion del usuario sobre su utilidad y accesibilidad.
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5.4  Otras aportaciones de la investigacion

En el marco de trabajo de investigacion desarrollada se han realizado las siguientes

publicaciones:

e Sustentabilidad del emprendimiento a través del comercio electronico.
Velazquez, A., Morgan, J., y Valencia, L. (2022). Sustentabilidad del
emprendimiento a través del comercio electrénico. Observatorio de La Economia

Latinoamericana, 35-52.

e Innovacién para el Desarrollo Regenerativo: Una Reflexion de Conceptos Mas
All4 de la Sustentabilidad. Veldzquez y Morgan (2022). Academia Journals.
14(07-5), 447-452.

e Antecedentes para el desarrollo de ciudades inteligentes en México. Velazquez y
Morgan (2023). Nthe, 41, 8-18.

e Ejercicio de decisiones de inversién a través de valoracién por opciones reales.

Veldzquez, Banda y Morgan. (2023). Horizontes Empresariales.

e EIl camino a las Ciudades Inteligentes orientado en la innovacion social.
Velazquez y Morgan (2023). Ad-gnosis, 13(13).
https://doi.org/10.21803/adgnosis.13.13.692
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CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE MODELO CONCEPTUAL

Aqui se integran los resultados encontrados en la investigacion para proponer un modelo
conceptual que responde a la pregunta general sobre los factores clave en la gestion

tecnoldgica para la digitalizacion de trdmites gubernamentales.

Los hallazgos obtenidos a partir del estudio mixto revelaron la complejidad de la adopcion
de tecnologias digitales en los servicios publicos del municipio de Querétaro. Al integrar los
modelos TOE y UTAUT, se identificaron los factores organizacionales e individuales que
influyen en este proceso, destacando la importancia de una planificacion estratégica y de la
alfabetizacion digital como elementos clave para cerrar la brecha tecnoldgica. Asimismo, se
identificaron barreras significativas, como la resistencia al cambio, la falta de infraestructura
adecuada y las preocupaciones sobre seguridad y privacidad, que deben ser abordadas para

facilitar una transformacion digital exitosa.

Los resultados cuantitativos evidencian que la percepcion de los ciudadanos respecto a la
digitalizacion de tramites es mayormente positiva. Segun los datos obtenidos, el 74.7% de
los encuestados considera que los servicios digitales les han permitido ahorrar tiempo,
mientras que el 9.4% destaca que el uso de estas plataformas permite obtener respuestas mas
rapidas y eficientes. Sin embargo, persisten desafios en términos de accesibilidad y
confianza en el sistema. Lo que refuerza la necesidad de disefiar estrategias que fortalezcan
la confianza y adopcién en la digitalizacion para que se mejore la percepcion de eficiencia

del sistema gubernamental.

El objetivo general de la investigacion, que consistia en disefiar un modelo conceptual
de gestion tecnologica orientado a la digitalizacion de los trdmites de servicios
gubernamentales, se logré. Este modelo toma en cuenta los factores que afectan la adopcion
tecnoldgica por parte de la ciudadania. A través del analisis de estos factores, se proponen

estrategias adaptativas para facilitar una mayor eficiencia y transparencia en los procesos
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gubernamentales, promoviendo una adopcién mas amplia y satisfactoria de los servicios

digitales.

La implementacion de este modelo tiene el potencial de transformar la dindmica de los
servicios publicos en Querétaro, al promover una cultura de innovacion tecnoldgica que
fomente la inclusion digital y reduzcan las desigualdades tecnolégicas. Este impacto
trasciende el ambito local, ya que el modelo propuesto es adaptable a otros municipios o
regiones con caracteristicas similares. No obstante, su éxito dependera de factores como el
compromiso politico, la inversion sostenida en infraestructura tecnoldgica, y el disefio de

estrategias de capacitacion y comunicacion efectivas.

La investigacion también abordd las implicaciones sociales de la digitalizacion,
resaltando la importancia de disefiar plataformas accesibles e intuitivas que reduzcan la
brecha digital. A través de analisis de las competencias digitales de empleados publicos y
ciudadanos, se identificaron carencias significativas que limitan el uso eficiente de los
servicios digitales. Este hallazgo subraya la necesidad de implementar programas de
alfabetizacion digital y educacién continua como componentes esenciales del modelo
conceptual, asegurando que todos los usuarios puedan beneficiarse de la transformacion

digital.

Otro aporte clave de esta investigacion es el enfogue en la sostenibilidad de los servicios
digitales. La actualizacion constante de plataformas, la integracién de tecnologias
emergentes y la colaboracion interinstitucional son elementos fundamentales para garantizar
que los avances logrados sean duraderos y escalables. Ademas, se promueve la creacion de
alianzas estratégicas con el sector privado, lo que puede facilitar el acceso a recursos

tecnoldgicos y conocimiento especializado.
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Propuesta del Modelo Conceptual de Gestion Tecnoldgica

Con base en los resultados de la investigacion, orientado a la digitalizacién de servicios
publicos gubernamentales en el municipio de Querétaro, se desarrollé un modelo conceptual
integral de gestidn tecnoldgica. Este modelo toma en cuenta tanto las capacidades del sistema
como las implicaciones asociadas con la adopcién tecnoldgica por parte de la ciudadania,
identificando factores clave como: infraestructura tecnoldgica, transformacion digital,
gestién de cambio, capacidades y habilidades digitales, adecuacion, interoperabilidad y
coordinacion, puesta en marcha, seguridad y privacidad, soporte y atencion al usuario,

politicas y marco legal, entre otros.

El objetivo del modelo es proporcionar una guia estructurada y practica para facilitar la
transicion hacia un gobierno digital eficiente, inclusivo y sostenible. Al implementar
estrategias integrales y coordinadas, se espera mejorar la prestacion de servicios publicos,
reduciendo los tiempos de atencion, aumentando el nUmero de servicios publicos,
reduciendo los tiempos de atencion, aumentando el nimero de servicios digitales disponibles
y fortaleciendo la confianza ciudadana. EI modelo representado en la figura 30, se organiza
en una serie de pasos interrelacionados que abarcan desde la planificacién inicial hasta la
evaluacion y mejora continua. Aunque este enfoque se disefid especificamente para

Querétaro, puede adaptarse a otros contextos con caracteristicas similares.



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 246

Figura 30.
Modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica orientado a la digitalizacion de los tramites de
servicios gubernamentales
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1) Planeacion
e Necesidades y expectativas de la ciudadania: La planeacion comienza con la
realizacion de encuestas, entrevistas y grupos focales para identificar y conocer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos en relacion con los servicios
gubernamentales digitales: Este proceso asegura que la digitalizacion esté alineada

con las demandas reales de la poblacién

Sin una planeacion adecuada, la adopcion y el desarrollo tecnolégico pueden ser
desorganizados y no alinearse con las metas estrategias del gobierno. Por lo tanto, su
inclusion es esencial para entender como se estructura y se gestiona el proceso de

digitalizacion desde una perspectiva organizacional.

2) Infraestructura tecnoldgica
e Conectividad, accesoy capacidad de los sistemas: Se debe de realizar una auditoria
de los sistemas tecnoldgicos actuales para identificar fortalezas y debilidades para la
determinacion de los requisitos técnicos necesarios para la implementacién y/o
adaptacion de nuevos sistemas digitales. Asegurar que los servidores y redes
gubernamentales puedan manejar la carga de trabajo esperada y ofrecer tiempos de
respuesta rapida. Una infraestructura adecuada de Internet robusta y accesible para

todos los ciudadanos, incluyendo areas rurales y marginadas.

Es necesario garantizar que las plataformas digitales sean accesibles para todos los

ciudadanos, incluidas areas rurales y sectores marginados.

3) Transformacion digital
e Concientizacion ante la resistencia al cambio: El éxito de la digitalizacion depende
de estrategias de sensibilizacion y capacitacion que fomenten la adopcidn

tecnoldgica entre ciudadanos y empleados gubernamentales.
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Programas para gestionar la resistencia al cambio en las organizaciones
gubernamentales, incluyendo programas de comunicacion y educacion. Asi como la

concientizacion, sensibilizacion y la capacitacion de los futuros usuarios.

e Brecha digital: Implementar programas que promuevan el acceso a la tecnologia.
Mitigacion de la brecha digital para “asegurar” la inclusividad, mediante programas
de capacitacion y acceso a la tecnologia, asi como aminorar la exclusion de ciertos
segmentos de la poblacion, especialmente a aquellos con menos recursos en areas

con poca conectividad.

Es necesario que, para poder comprender el alcance de los esfuerzos del gobierno en
modernizar sus operaciones y servicios, lo que es particularmente relevante para evaluar el

éxito del gobierno digital en Querétaro.

4) Gestién del cambio
e Estrategias de cambio organizaciones: La implementacion de plataformas digitales
requiere un cambio cultural de las instituciones gubernamentales. Esto implica
redefinir roles. Procesos y formas de trabajo, gestionando la transicién del personal

y ciudadanos hacia nuevos sistemas.

5) Capacidades y habilidades digitales (Desarrollo de competencias)
e Alfabetizacion digital de la ciudadania: Se deben de establecer e implementar
programas de educacion digital continua para que los ciudadanos puedan usar las

plataformas de manera eficiente.

e Capacitacion del personal: es crucial que los empleados publicos reciban
formacion continua en competencias tecnolégicas, para que puedan operar y
administrar los sistemas digitales de manera efectiva. Desarrollo de competencias
tecnoldgicas y digitales necesarias para la gestion y operacion de los sistemas.

Implica incluir programas de aprendizaje continuo.
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Permite explorar las estrategias de capacitacion, el nivel de alfabetizacion digital y las

politicas implementadas para desarrollar habilidades tecnolégicas en la poblacion en general,

lo que es clave para una adopcidn efectiva de los servicios digitales.

6) Adecuacion

Disefio e interfaz de usuario: Las plataformas digitales deben ser intuitivas,
accesibles y disefiadas para atender las necesidades de personas con diferentes
niveles de habilidades tecnoldgicas.

Usabilidad y accesibilidad: Pruebas de usabilidad para asegurar y garantizar que
los sistemas sean amigables y efectivos. Que las plataformas sean accesibles para

personas con discapacidades o falta de formacion en tecnologias.

7) Interoperabilidad y Coordinacion

Coordinacion interinstitucional: Las plataformas deben permitir el intercambio
eficiente de informacion y facilitar la cooperacién y coordinacion entre distintas
agencias y niveles de gobierno para evitar la redundancia y mejorar la eficiencia. Que
los diferentes sistemas y plataformas gubernamentales puedan comunicarse e

intercambiar datos de manera eficiente.

Gobernanza: Es esencial establecer un marco de gobernanza claro que asigne
responsabilidades, facilite y fomente la coordinacion entre las distintas
administraciones publicas, que permitan avanzar de manera conjunta con las
necesidades de la transformacion digital. Asi como para definir los arreglos
institucionales y la asignacion de responsabilidades. También, es clave para el uso y

estrategia de los datos.

8) Puesta en marcha (uso de tecnologias)

Pruebas: Antes de implementar nuevas tecnologias a gran escala, se deben de llevar

a cabo pruebas piloto para identificar y evaluar el funcionamiento de los nuevos
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sistemas antes de su implementacién a gran escala. Identificacion y correccion de

errores y fallas en la etapa piloto.

Procedimientos: Documentar y definir protocolos claros de nuevos procedimientos
para el uso y mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas digitales.

Documentacion detallada de los procesos y flujos de trabajo.

Va a permitir medir la efectividad real de las iniciativas de digitalizacion, identificar areas

de mejora y evaluar el impacto tangible de las tecnologias en la vida cotidiana de los

ciudadanos y en la eficiencia del gobierno.

9) Seguridad y Privacidad

Identidad digital y firma digital: Implementar medidas de ciberseguridad,
herramienta para que los usuarios puedan identificarse inequivocamente y firmar
documentos en el ambito digital con validez juridica. Que sean universales,

compartidos y Unicos para todos los tramites a nivel nacional.

Proteccion de Datos: Efectuar medidas robustas de seguridad para proteger la
informacion personal y sensible de los ciudadanos. Si la informacion recolectada por
las entidades no es debidamente resguardada con un minimo de protocolos de

ciberseguridad, esta informacidn puede ser utilizada o alterada con fines criminales.

Transparencia en el uso de datos: Informar claramente a los usuarios sobre como

se manejan y protegeran sus datos.

10) Desarrollo

Comunicacién: Establecer mecanismos que ofrezcan servicios de calidad a través
de los tres canales de atencion, cada uno tiene sus particularidades. El canal digital
su eje principal es el portal web; el telefonico o centro de atencidn telefénica y el

presencial.
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Adaptacion a las necesidades del uso de tecnologias: Incorporar monitoreo
continuo y adaptacién de los sistemas digitales basandose en la retroalimentacion
recibida de los usuarios. Flexibilidad para incorporar nuevas funcionalidades y
tecnologias emergentes.

Monitoreo, evaluacion y mejora continua: Implementar mecanismos para
monitorear y evaluar el desempefio del sistema digital, identificando areas de
oportunidad. Analisis de métricas clave para identificar &reas de mejora y

optimizacion de los procesos.

Actualizaciones y/o mejoras periddicas: periddicas programar actualizaciones y
mejoras periodicas para mantener los sistemas actualizados y eficientes.
Implementacion de estrategias para mejorar la experiencia del usuario y la eficiencia

operativa.

Es un concepto operativo que permite evaluar la capacidad del municipio para

mantener su infraestructura tecnoldgica actualizada, alineada con las mejores practicas

y adaptable a las demandas de los ciudadanos y la administracion publica.

11) Soporte y Atencion al usuario

Centros de soporte: Proporcionar asistencia técnica y orientacion. Establecer
centros de soporte al usuario para que puedan asesorar a los ciudadanos en el uso de

las plataformas digitales.

Retroalimentacion del usuario: Crear y establecer mecanismos para recibir y actuar

en la retroalimentacion de los usuarios para mejorar continuamente los servicios.

12) Politicas y marco legal y normativo



GESTION TECNOLOGICA EN LA DIGITALIZACION ... 252

e Regulaciones y Cumplimiento: Asegurar que el disefio y la implementacion de los
sistemas digitales cumplan con las leyes y regulaciones pertinentes. Asi como,
promover la creacion de marcos legales que respalden la digitalizacion y protejan los
derechos de los usuarios. EI marco normativo que regula y estandariza los
intercambios de informacion y que incluya obligaciones para los actores
involucrados. También, para la prevencion y respuesta a incidentes en términos
legales de ciberespacio.

Los aspectos de ciberseguridad dentro del marco normativo deben incluir y

establecer instituciones gubernamentales que traten la ciberseguridad.

El modelo conceptual de Gestion Tecnoldgica presentado en esta tesis ofrece un enfoque
integral que abarca multiples factores clave y etapas esenciales para la digitalizacion de los
tramites y servicios publicos gubernamentales. Cada componente esta disefiado para abordar
de manera especifica las necesidades y desafios identificados en el municipio de Querétaro.
Ademaés, este modelo tiene el potencial de ser replicado y adaptado a otros contextos,
proporcionando una herramienta valiosa para administraciones publicas en su transicion

hacia un gobierno digital.

Sin embargo, es necesario que exista una coordinacion efectiva entre los distintos canales
de comunicacién (digital, telefonico y presencial) y que se implemente un portal Gnico de
tramites y servicios como eje central de las operaciones digitales. Este portal debe ser
gestionado por un organismo especializado que supervise de manera integral la atencién al

ciudadano, asegurando una experiencia consistente y eficiente.

Desde una perspectiva cuantitativa, se identifico que el 47.5% de los usuarios considera
la digitalizacion como una mejora en la calidad del servicio, mientras que un 29.1% reporta
haber encontrado dificultades en el acceso o uso de las plataformas digitales
gubernamentales. Esto confirma que, aunque el avance tecnoldgico ha sido significativo,

persisten barreras que requieren atencion estratégica.
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Finalmente, el éxito del modelo dependera del compromiso politico, la asignacion
adecuada de recursos y la voluntad de implementar estrategias innovadoras que respondan a
las necesidades cambiantes de los ciudadanos. Este enfoque garantiza no solo la mejora
inmediata de los servicios, sino también la sostenibilidad y evolucion continua de la gestién

tecnoldgica en el municipio de Querétaro.

Retos y oportunidades de la digitalizacion

Los datos cuantitativos también revelan areas de oportunidad. EI 35% de los encuestados
menciond haber experimentado dificultades técnicas en la navegacion de la plataforma
gubernamental. Y el 18.2% indic6 que prefiere realizar tramites en persona debido a la falta
de confianza en el sistema digital. Estas cifras destacan la importancia de una comunicacion
clara sobre los beneficios de la digitalizacion, asi como la necesidad de mejorar la usabilidad
de los sistemas.

El analisis realizado no solo tiene implicaciones practicas, sino que también contribuyen al
conocimiento académico en el campo de la gestion tecnoldgica y la digitalizacion
gubernamental. Esta investigacion amplia la literatura existente al integrar perspectivas
organizacionales e individuales en un modelo practico y adaptable, generando nuevas
perspectivas sobre cdmo enfrentar los retos de la transformacion digital en la administracion

publica.

Aunque los hallazgos son significativos, la investigacion reconoce sus limitaciones, como
la focalizacion exclusiva en el municipio de Querétaro y la resistencia inicial de algunos
participantes durante la recopilacién de datos. Estas limitaciones sugieren que los resultados
deben interpretarse con cautela al explorarlos en otros contextos. Sin embargo, los métodos
implementados para superar estas barreras, como el uso de herramientas tecnolégicas para

facilitar la participacion, ofrecen valiosas lecciones para futuras investigaciones.
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El anélisis de las aportaciones ciudadanas, a traves de su experiencia, contribuy6 a una
vision de cdmo se pueden optimizar los servicios publicos mediante la adopcion tecnologica.
La comunicacion, la implementacion de plataformas unificadas, la interoperabilidad y la
mejora de la accesibilidad digital son esenciales para que los servicios publicos no solo se
digitalicen, sino que también se optimicen y se actualice la informacién regularmente en
respuesta a las necesidades cambiantes de la ciudadania. Es importante mencionar que estos
avances pueden enfrentar desafios como altos costos, dificultad de uso y falta de adaptacion

a dispositivos, que pueden constituir barreras significativas dependiendo del contexto.

Recomendaciones finales

La investigacion no solo cumplid con su objetivo principal de disefiar un modelo conceptual
de gestion tecnoldgica orientado a la digitalizacion de servicios puablicos gubernamentales,
sino que también proporciono una base sdlida para el desarrollo continuo y la mejora de la
prestacion de servicios en Querétaro. Cada uno de los objetivos especificos planteados fue
alcanzado, desde la identificacion de barreras y facilitadores en la adopcion tecnoldgica,
hasta el disefio de estrategias que fomenten la alfabetizacion digital, asegurando que las
soluciones planteadas sean integrales y aplicables al contexto del municipio de Querétaro.

Las estrategias propuestas en el modelo estan disefiadas para optimizar la adopcion
tecnoldgica, mejorar la experiencia del usuario y promover la eficiencia y transparencia en
los procesos gubernamentales. Este trabajo destaca la importancia de una estrategia integral
que aborde la gestion del cambio, el desarrollo de competencias y la optimizacion constante,
sentando las bases para una transformacion digital efectiva y sostenible en el gobierno

municipal de Querétaro.

El modelo conceptual propuesto no solo aborda las barreras actuales, sino que también
tiene el potencial de transformar las dindmicas de la gestién publica en Querétaro al fomentar
una cultura de innovacion tecnolégica. Este enfoque puede servir como referencia para otras

localidades con desafios similares. No obstante, su éxito dependera de factores como el
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compromiso politico, la inversion sostenida en infraestructura tecnolégica y el disefio de

estrategias de capacitacion y comunicacion efectivas.

Futuros estudios e investigaciones: Se sugiere que futuros estudios sobre la
digitalizacion de servicios publicos en Querétaro explorar herramientas tecnologicas como
el anélisis de Big Data, la inteligencia artificial 1Ay el aprendizaje automatico para procesar
y analizar los grandes volumenes de datos generados por los servicios digitales. Estas
tecnologias podrian ayudar a identificar patrones de uso, evaluar la eficiencia de los tramites

y detectar areas criticas que requieren intervencion.

Efectuar investigaciones a largo plazo para, medir el impacto sostenido de la
digitalizacion en la eficiencia gubernamental, la satisfaccién ciudadana y la reduccion de

brechas digitales.

Desarrollo académico e interdisciplinario: Es crucial que en las instituciones
académicas y los investigadores sigan explorando el tema de la gestién tecnoldgica en el
ambito gubernamental. La tecnologia avanza rapidamente, y es importante mantenerse al dia
con estos cambios para garantizar que las politicas y practicas sigan siendo relevantes y
efectivas. Fomentar la colaboracion entre diferentes disciplinas académicas, como la
informética, administracion puablica, ciencias sociales y derecho. Esta sinergia
interdisciplinaria puede desarrollar soluciones mas innovadoras y efectivas que respondan a

los desafios complejos de la digitalizacién gubernamental.

Promover la transferencia de conocimientos entre universidades, centros de investigacién
y organismos gubernamentales para enriquecer las estrategias de digitalizacion con

evidencia cientifica.

Soluciones tecnoldgicas para el municipio de Querétaro: Implementar soluciones
tecnoldgicas que faciliten la interaccion entre los ciudadanos y el gobierno. Disefiar

plataformas digitales de facil uso, intuitivas y accesibles para toda la ciudadania,
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independientemente de su nivel de alfabetizacion digital o sus limitaciones fisicas.
Incorporar funcionalidades de asistencia, como tutoriales interactivos y soporte técnico en

linea, para mejorar la experiencia del usuario.

Crear un portal Unico de tramites y servicios que concentre todas las interacciones
digitales con el gobierno municipal. Este portal debe ser el punto central de acceso y debe

estar disefiado para facilitar la navegacion y la integracion institucional.

Capacitacion y desarrollo de competencias: Es importante que los empleados publicos
sean capacitados en el uso de nuevas tecnologias para asegurar una transicion fluida hacia
un entorno digitalizado. Esto no solo mejora la eficiencia de los servicios, sino que también

reduce la resistencia al cambio y mejora la aceptacidn de nuevas tecnologias.

Implementar campafias educativas y programas de alfabetizacion digital para la poblacion
general, especialmente en sectores vulnerables o de bajos recursos. Estas iniciativas deben
incluir talleres presenciales, contenido en linea y soporte técnico accesible. Establecer
incentivos para empleados y ciudadanos que adopten exitosamente las nuevas tecnologias,
como certificaciones de competencias digitales o beneficios administrativos para usuarios

frecuentes.

Politicas Publicas y gobernanza: Disefar politicas y marcos legales que respalden la
transformacion digital, incluyendo regulaciones sobre proteccion de datos, ciberseguridad y
gobernanza digital. Estas normativas deben ser adaptables para seguir el ritmo de las
innovaciones tecnoldgicas. Establecer mecanismos claros de transparencia sobre el manejo
de los datos ciudadanos, incluyendo politicas de privacidad y protocolos de respuesta a

incidentes de seguridad.

Evaluacion y sostenibilidad: Garantizar la sostenibilidad de las iniciativas digitales
mediante la asignacion adecuada de recursos financieros, el mantenimiento periddico de las

plataformas y la actualizacion tecnolégica constante.
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La implementacion de estas recomendaciones puede contribuir a fortalecer la transicion
hacia un gobierno digital eficiente y accesible en el municipio de Querétaro. Al integrar
tecnologias avanzadas, fomentar la capacitacion y desarrollar politicas inclusivas, se espera
mejorar la experiencia ciudadana, optimizar la prestacion de servicios publicos y reducir las

desigualdades tecnologicas.
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ANEXOS
Anexo A

PROYECTOS EJE RECTOR GOBIERNO DIGITAL

Tabla Al.  (continua en siguiente hoja)

Proyectos de Gobierno Digital

Porcentaje de

Porcentaje de

Didactica

Eje rector Gobierno Digital avance al avance al
06/Oct/23 17/Mar/24
1.1 Educacion IAOQ 0% 0%
1.2 Sistema digital de la Junta local de conciliacion y arbitraje 40% 40%
1.3 Programa de capacitacion "Habilidades para el futuro con Microsoft" 100% 100%
1.4 Creacion de la Plataforma Digital CER 70% 70%
1.5 Data Warehouse Empresarial 60% 60%
_1.6, I_mplementacmn plataf_orma_l de reg|§tro y seguimiento de atenciones 100% 100%
juridicas dentro del bufete juridico gratuito
1.7 Redisefio de la pagina web del periddico oficial "La Sombra de Arteaga" 80% 80%
1.8 Ecosistema de Transparencia y datos abiertos 30% 30%
1.9 Observatorio estatal de drogas 50% 50%
1.10 Plataforma de Formacion de Promotores en Prevencion de Adicciones 40% 40%
Eje rector Sociedad Digital
2.1 Sistema Integral de Informacion Educativa del Estado de Querétaro 10% 10%
(SIE EQ)
2.2 Salud Digna: "La nifiez el futuro de Querétaro" 30% 30%
2.3 App Lobo Connect 100% 100%
Eje rector Economia Digital
3.1 Directorio Empresarial Red de Negocios Cancelado Cancelado
?.2 P_Iatafqrma de c,apaC|dades del sector académico y centros de Cancelado Cancelado
investigacion de Querétaro
3.3 Plataforma de clusteres del Estado Cancelado Cancelado
3.4 Aplicacion de acceso a informacion agroalimentaria 90% 90%
Eje rector Conectividad y TIC
4.1 Linea Tel Mujer 100% 100%
4.2 Consultoria Técnica Digital IIFEQ 100% 100%
4.3 App Digital para propiciar la Cultura Inclusiva 50% 50%
4.4 Servicio Intfegral de Internet en las escuelas publicas de nivel basico del 100% 100%
estado de Querétaro 100%
4.5 Disminuir brecha digital en CECyTEQ-Plataforma Tecnoldgica 90% 90%
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4.6 Renovacion Tecnolégica de Laboratorios en la Universidad

Tecnoldgica de Querétaro 33% 33%
4.7 UTEQ - Universidad Digital - campus Conectado 10% 10%
4.8 Red Integral de Telecomunicaciones 0% 0%
Plan de Accion trasversal
T1 Chat Bot 100% 100%
T2 Sistema unico de Atencion Ciudadana 10% 10%
T3 App Qro 80% 80%
T4 Querétaro Digital 100% 100%
T5 Portal www.queretaro.gob.mx 100% 100%
T6 Ley de Gobierno Digital 100% 100%
T7 Plataforma de talentos 25% 25%
T8 Identidad Digital 15% 15%
T9 Firma Electrénica Avanzada 100% 100%
T10 Plataforma de interoperabilidad 50% 50%
T11 Unidad de Ciencia de Datos e 1A 100% 100%
T12 Programa de capacitacion triple hélice 10% 10%
T13 Plan Estatal de Conectividad 35% 35%
T14 _P_Iataforma Unica de trdmites (Expediente Estatal para Tramites y 10% 10%
Servicios)
T15 Licencia de Conducir Digital 80% 100%
Plataforma Unica de tramites

P1 S[stema de Informacion del Instituto de la Vivienda del Estado de 0% 10%
Querétaro (SIIVEQI)
P2 Sistema Estatal de Planeacion 0% 10%
P3 Tramites y servicios brindados por la AEEQ en materia de Electricidad,

S . . . 0% 10%
Eficiencia Energética, Energias Renovables e Hidrocarburos
P4 Plataforma SEJUVE 0% 10%
P5 Tramites y Servicios de la CEI 0% 10%
P6 Registrar empresas en la plataforma digital de autoevaluacion 0% 10%
P7 Plataforma "Apoyos y Convocatorias" 0% 100%
P8 Catalogo digital de artistas de Querétaro 0% 10%
P9 Suite Movil Institucional 0% 10%
P10 Plataforma Multicontacto 0% 10%
P11 Licencia digital 60% 80%
P12 Plataforma de control de solicitudes de apoyo e informacion 0% 10%
P13 Plataforma Digital INDEREQ inscripciones, cobros y servicios de las

- . 0% 10%
Unidades Deportivas
P14 Plataforma de Seguimiento Ejecutivo para el Plan Estatal de Desarrollo 0% 10%
P15 Expediente Unico de Tramites y Servicios 0% 10%
P16 Padron de contratistas 0% 10%
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de Querétaro

P17 Registro de Agentes Inmobiliarios y Empresas Inmobiliarias 0% 10%
P18 Georreferencia de bases de datos 0% 10%
P19 Modernizacion de registro civil 0% 10%
P20 DRPP 2021 0% 10%
P21 Plataforma de certificacion de documentos (Legalizacion y Apostillas) 0% 10%
P22 Notificacion Via Electronica a los Notarios 0% 10%
P23 Padrén de Proveedores del Estado de Querétaro 0% 10%
P24 Arrendamiento de inmuebles del Poder Ejecutivo del Estado de

. o 0% 10%
Querétaro a cargo de la Oficialia Mayor
P25 Pago electrénico del Transporte Publico 0% 10%
P26 Implementacion de una plataforma tecnolégica a las Inscripciones de
documentos en el Registro Publico de Entidades Paraestatales del Estado 0% 10%

Fuente: Sitio Web Gobierno Digital (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023)
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Anexo B

GOBIERNO DIGITAL
Figura B1.

Programa Estratégico Querétarc X+

Portal web del Gobierno de Querétaro https://queretarodigital.queretaro.gob.mx/
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Fuente: Sitio web del Gobierno de Querétaro

Figura B2.

Portal web del Gobierno de Querétaro https://www.queretaro.gob.mx/

Portal del Poder Ejecutivo del - X 4
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Figura B3.

Portal Unico de trdmites y servicios https://tramitesqueretaro.mx/inicio

B Correo Eleciiénico: centrocontactogqueretaro.gob.mx

Portal Unico de

Tramites y
Servicios

Gobierno del Estado de Querétaro ‘Gobiernos Municipales Participantes

Conoce los mas
Consultados por:

B \ISITAS DOMICILIARIAS B INSPECTORES

Qesia 9 QUERETA @

Fuente: Sitio web del Gobierno de Querétaro PEEQ (2023) y Portal del Gobierno de
Querétaro (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023)

Se realiza la descripcion de los tramites y servicios que se muestran para el Municipio de
Querétaro en Linea. En el “Portal inico de tramites y servicios”, del Gobierno del Estado
de Querétaro, el cual cuenta con 490 tramites y servicios, 82 entidades y dependencias y
110 trdmites en linea, y en Gobiernos Municipales Participantes, el cual cuenta con cuatro
municipios, 1010 trdmites y servicios, 74 dependencias y entidades y de los cuales 55

tramites en linea.

Ahora, lo encontrado en el Portal del Gobierno de Querétaro, la segunda seccion,
“Tenencia” se localizan los programas a consultar de Tenencia 2023, mostrado en la tabla
47. La tercer, seccion son los “Programas” muestra las dependencias que se pueden
consultar: a) Secretaria de Desarrollo Social, b) Secretaria de Desarrollo Integral de la
Familia DIF, ¢) Secretaria de la Juventud, d) Secretaria de Salud. Secretaria de Finanzas, €)
Secretaria de Desarrollo Sustentable, f) Secretaria de Desarrollo Urbano, g) Secretaria de

Educacion, h) Secretaria de Gobierno.
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Tabla B1.

Consulta Tenencia 2023

Programas Consulta
Recauda Net Servicio en linea de vehicular 2023, cuenta con su propia
pagina Web:
http://www.recaudanet.gob.mx:81/refrendoPlaca/index.jsp
Tenencia 2023 Consulta y pago en linea
Seguro vehicular Consulta en linea y descarga de pdliza
Regist . L .
egIStro para A su vez, se dirige a la pagina de Plataforma de Tramites del
Descuento INAPAM, ) -
. . Estado de Querétaro, su pagina Web:
Jubilado, Pensionado ;
. . https://tramites.queretaro.gob.mx/ .
y Discapacidad

Fuente: Sitio Web Gobierno Digital (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023)

La cuarta seccion, “Querétaro” despliega la informacién de Gobierno, para dar a conocer
la historia, geografia y todas las dependencias previamente mencionadas. La quinta seccion,
“Dependencias” muestra el nombre de la dependenciay su link de acceso, no obstante, para
esta investigacion no se hace el seguimiento de cada una. Por Gltimo, la sexta seccion

“Prensa” despliega la pagina Web: https://portal.queretaro.gob.mx/prensa/default.aspx de

la Unidad de Comunicacion Social de Querétaro para mostrar los archivos con noticias del

gobierno.

Por otra parte, la “Plataforma de Trdamites del Estado de Querétaro”, cOmo se menciond

anteriormente, su pagina Web: https://tramites.queretaro.gob.mx/, ha sido la plataforma

donde se han concentrado el listado de trdmites por dependencia, los cuales algunos se
pueden realizar en linea y otros solo hace mencion, solo se hace mencion de los mas

consultados de los 95 tramites y servicios que se despliega en la pagina:

e Tramite para la obtencion de licencia para el almacenaje, venta y consumo de bebidas

alcohdlicas.


http://www.recaudanet.gob.mx:81/refrendoPlaca/index.jsp
https://tramites.queretaro.gob.mx/
https://portal.queretaro.gob.mx/prensa/default.aspx
https://tramites.queretaro.gob.mx/
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e Registro al Padron de Prestadores de Servicios Ambientales en Materia de Residuos.
e Autorizacion de Verificacion Vehicular.
e Autorizacion del Manejo Integral de Residuos de Manejo Especial.

e Ceédula de Operacion Anual para Establecimientos Industriales.

Figura B4.

Portal Unico de tramites y servicios https://tramites.queretaro.gob.mx/

#i Trémites en Linea x  +

C @ tramites.queretaro.gob.mx

ol 8|
e .
Recuperar contrasefia

PLATAFORMA IR LT

DEL ESTADO DE QUERETARO

DependencialEntidad Tipo de ficha

Fuente: Portal del Gobierno de Querétaro (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023)


https://tramites.queretaro.gob.mx/
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Anexo C
CASO DE ESTUDIO DEL MUNICIPIO DE QUERETARO

Figura C1.

Sitio web del Municipio de Querétaro

¢ Municipio de queretaro - Munic X +

€& 2 C & munidpiodequeretaro.gob.mx

mréta-o Gobierno ~ Programas >~ Proyectos ¥ Tramites y servicios ¥ Transparencia v Pago de impuestos Mejora Regulatoria
La que queremos
PASED » E
) L DE%%IIR’EI&(:)ION CINCO DE EL FUTURO DE OUERETARO
6 AL10 DE
qr X MUNDIAL NOVIEMBRE FEBRERD ESTA EN CONSTRUCCION
QUERETARO, GRO.
INSCRIBETE AQUI
TRAMITES SERVICIOS
Tramites en Renovamon de Realizar pago Registro Pensiones y Transporte
general licencia de Predia Civil Jubilaciones Universitario

Gratuito

Fuente: Sitio web del Municipio de Querétaro

Los accesos con los que cuenta son: 1) Gobierno, 2) Programas, 3) Proyectos, 4) Tramites
y servicios, 5) Transparencia, 6) Pagos de impuestos y 7) Mejora regulatoria, para
efectos de esta investigacion solo se ha enfocado en los que contengan informacion de

tramites y servicios en linea, asi como lo més relevante para la investigacion.

Primero, en el acceso a “Gobierno” despliega la informacion de los a) Municipios, b)
Delegaciones, c) Secretarias, d) Entidades, e) Institutos, f) Notificaciones, g) Noticias, y h)
Sistema de Participacion ciudadana del Municipio de Querétaro, este tltimo solo despliega
la informacion de sus objetivos, estructura, y la informacién de contacto para la atencion de

los ciudadanos (direccion, horarios y numero de teléfono).
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Segundo, en el acceso a “Programas” despliega la informacion de: a) Acercandote, b)
Bolsa de Empleo Municipal, c) Centros Bdsti, d) Comedor contigo, €) Condominio
Mejorado, f) Contigo Prevenimas, g) Contigo Los Ciudadanos, h) Con Ellas, i) CuelpApp,
j) De la Mano por tu seguridad, k) Jornadas contigo, I) Médico contigo, m) Primeros auxilios
psicoldgicos, n) Transporte escolar gratuito, fi) Transporte Universitario gratuito, o)
Transporte Universitario gratuito, p) Seguro de Vida y Asistencia Médica, q) Tu Beca, r)
Universidad de las Mujeres, s) Vamos juntos, t) Voluntariado Crece. De los cuales se
encontrd la aplicacion llamada “CuelgApp ” creada por la Secretaria de Seguridad Publica
del Municipio de Querétaro (SSPMQ), es una aplicacion para maéviles (celulares) que cuelga
las llamadas no deseadas que se encuentran registradas dentro de la base de datos de la

Fiscalia, su objetivo es evitar las llamadas de extorcidn para proteccion del usuario.

Ahora, el programa “Médico contigo” cuenta con una afiliacion en linea para consultas
médicas y entrega de medicamento a domicilio de manera gratuita hasta el hogar de los
solicitantes, el cual estd enfocado a adultos mayores de 60 afios o personas con alguna
discapacidad, despliega su propio sitio Web:

https://dif.municipiodequeretaro.gob.mx/programa-medico-contigo/ y la afiliacion:

https://medicocontigo.com/. Por otro lado, el programa “Primeros auxilios psicolégicos”,

brinda la ayuda de atencion psicologica en linea por medio de su sitio Web:

https://auxiliospsicologicos.municipiodequeretaro.qgob.mx/ el cual se canaliza a un nimero

de WhatsApp para la atencion. También, el programa “Tu beca”, despliega la convocatoria
para ingreso y renovacion en linea para estudiantes, se despliega su sitio Web:

https://tubeca.municipiodequeretaro.gob.mx/. Por otra parte, el programa “VVamos juntos”,

es una aplicacion es una aplicacion, para mdéviles (celulares), su objetivo es compartir el auto
con los demés usuarios para asi mitigar el trafico vehicular y mejorar condiciones de

movilidad en la ciudad.

Tercero, en “Proyectos”, solo despliega la informacion de cada uno, los cuales son: a)

Asesorias gratuitas, b) BLOQUE, c) Cajeros cerca, d) Centros de Desarrollo Artesanal


https://dif.municipiodequeretaro.gob.mx/programa-medico-contigo/
https://medicocontigo.com/
https://auxiliospsicologicos.municipiodequeretaro.gob.mx/
https://tubeca.municipiodequeretaro.gob.mx/
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Indigena, e) Control de Formacién, Evaluacion y Profesionalizacion Policial, f) Cursos y
Talleres, g) Horario de Recoleccion de Basura, h) Polideportivo San Pedro Martir, i)

Proteccion Animal, j) Queretaverso, k) Querétaro Exponencial.

Cuarto, en el acceso a “Tramites y servicios” despliega la informacion de a) Jubilaciones
y pensiones, b) Cartilla Militar, ¢) Registro municipal de trdmites y servicios, d) Licencias,
Expediente electronico ciudadano. De los cuales, “Cartilla Militar” se muestran los
procesamientos, beneficios, los requisitos de su tramite en linea, el cual se dirige a su sitio
Web:

https://webpay.municipiodequeretaro.qgob.mx:8443/PreReqgistroCartilla/com.reclutamiento

gx18.preregistrocartilla. Ahora, la seccion de “Registro Municipal de Tramites y

Servicios” cuenta con su propio Sitio Web:

https://tramitesgro.municipiodequeretaro.gob.mx/, donde se despliegan 292 trdmites y

servicios, de los cuales solo 41 de ellos son en linea, y se presentan en la tabla 48, se presenta

por dependencia, su codigo del tramite, titulo y su fecha de creacidn y su actualizacion.

Figura C2.

Listado de Tramites Municipales de Querétaro

& Tramites Municipio de Queréta: X +

=2 C @& tramitesgro.municipiodequeretaro.gob.mx

Fuente: Sitio Web Municipio de Querétaro


https://webpay.municipiodequeretaro.gob.mx:8443/PreRegistroCartilla/com.reclutamientogx18.preregistrocartilla
https://webpay.municipiodequeretaro.gob.mx:8443/PreRegistroCartilla/com.reclutamientogx18.preregistrocartilla
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/
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Tabla C1.

Listado de tramites

(continua en siguiente hoja)

Xl

- A Fecha de
ol Ireinlis Tréamite creacion /
(TR) o
actualizacion
Organo Interno de Control (Direccion de Auditoria de Obra Publica)
103000-001 Inscripcion al Padrén de contratistas del municipio de 14/Dic/2006
- Querétaro (Personas Fisicas) 05/Nov/2021
103000-002 Inscripcion al Padron de contratistas del municipio de 14/Dic/2006
= Querétaro (Personas Morales) 05/Nov/2021
Renovacion o ampliacién de especialidades al padrén de 11/3un/2007
103000-003 contratistas del municipio de Querétaro (Personas Fisicas
05/Nov/2021
Y Morales)
103000-004 Inscripcion al padrén de laboratorios de calidad de obra 25/Jun/2013
— publica del municipio de Querétaro (Personas Fisicas) 05/Nov/2021
103000-005 Inscripcion al padron de laboratorios de calidad de obra 25/Jun/2013
= publica del municipio de Querétaro (Personas Morales) 05/Nov/2021
Renovacidn al padrdn de laboratorios de calidad de obra 25/3un/2013
103000-006 publica del municipio de Querétaro (Persona Fisica -
05/Nov/2021
Persona Moral)
Secretaria General de Gobierno Municipal
(Coordinaciéon Municipal de Proteccion Civil)
. . . . 30/May/2019
140600-007 Visto Bueno de proteccion civil de riesgo medio 95/ENe/2023
. S . . 30/May/2019
140600-008 Visto Bueno de proteccion civil de riesgo bajo 5 /ENe/2023
. e . 30/May/2019
140600-009 Visto Bueno de proteccion civil de riesgo alto 95/ENe/2023
140600-010 Curso integral de proteccion civil para obtener el Vo.Bo 04/Jun/2019
- para negocios o establecimientos de riesgo bajo o medio. 25/Ene/2023
Secretaria de Finanzas (Direccion de Ingresos)
- - 01/0ct/2008
150200-073 Tramite de traslado de dominio 18/Ag0/2023
., . e 05/mar/2018
150200-086 Declaracion de ventas mensuales por inmobiliarias 29/May/2023
. . . 28/0ct/2019
150200-091 Pago del impuesto predial en linea 15/3ul/2020
Secretaria de Servicios Publicos Municipales (Direccion de Mantenimiento de
Infraestructura)
- . 01/0ct/2008
160200-021 Solicita la recoleccion de restos de poda 18/Ag0/2023
Secretaria de Desarrollo Sostenible (Direccién de Desarrollo Urbano)
170100-003 Obtén la licencia de ruptura de pavimento para obranueva |  23/Dic/2006
- y regularizacion 04/Ago/2023



https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-001
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-002
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-003
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-004
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-005
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-103000-006
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-140600-007
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-140600-008
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-140600-009
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-140600-010
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-150200-073
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-150200-086
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-150200-091
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-160200-021
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-003
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Xl

170100-008

Obtén tu certificado de numero oficial

20/Dic/2006

31/Ene/2023
. . 20/Dic/2006
170100-017 Obtén el dictamen de uso de suelo 31/Ene/2023
. - . . 20/Dic/2006
170100-018 Tramita la factibilidad de giro para tu negocio 31/Ene/2023
- . - . 06/Sep/2019
170100-044 Solicita tu dictamen de uso de suelo y factibilidad de giro 31/Ene/2023
, . s 22/Ene/2020
170100-046 Obtén tu informe de uso de suelo o viabilidad 31/Enero/2023
Obtén tu dictamen de uso de suelo, preasignacion de
170100-048 claves catastrales, certificados de nimeros oficiales en 10/Ene/2020
E— bloque, visto bueno de proyecto en condominio y licencia | 31/Enero/2023
de construccion.
i Obtén la licencia de construccién para uso comercial y/o | 11/Ago/2020
170100-058 de servicios. 06/0ct/2023
Obtén la licencia de construccion para uso habitacional | 11/Ago/2020
170100-059 unifamiliar. 06/0ct'2023
170100-061 Obtén la licencia de construccién para uso habitacional | 11/Ago/2020
- plurifamiliar en condominio. 06/0ct/2023
, . . ., . . 11/Ago/2020
170100-063 Obtén la licencia de construccion para uso industrial. 06/0ct/2023
Direccion de Desarrollo Econémico y Emprendedurismo
. . 08/Dic/2006
170300-002 Obtén informaciodn sobre vacantes de empleo 14/Mar/2022
- ] 08/Dic/2006
170300-003 Integra tus vacantes de empleo al municipio de Querétaro 30/Jul/2020
. . 18/Feb/2026
170303-002 Tramita la apertura de tu negocio 08/3un/2023
170303-007 Tramita tu licencia municipal de funcionamiento bajo el 18/Feb/2016
- sistema de apertura rapida de empresas (Sare.) 04/May/2022
170303-010 Renovacion de la licencia municipal de funcionamiento 18/Feb/2016
SIS ' 04/May/2022
170303-016 Tramita tu licencia municipal de funcionamiento bajo el 18/Feb/2016
- sistema de agilizacion de tramites para la industria (Sati). | 04/May/2022
170303-025 Solicita la regularizacion de tu establecimiento mediante | 20/Nov/2018
= el programa #SUmate 04/May/2022

Emprendedurismo

Secretaria de Desarrollo Humano y Social (Direccion de Desarrollo Econémico y

180200-002 Solicita una beca para secundaria, preparatoria y | 08/Ago/2022
- licenciatura escuelas publicas 22/Ago/2022

Solicita la renovacion de tu beca para secundaria, 08/Jun/2012
180200-005 preparatoria y licenciatura 22/Nov/2012

Participacion Ciudadana)

Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro (Direccion de Prevencion y

194201-010

Implementa un programa, taller o actividad en el Cipres.

07/Sep/2012
26/Ene/2023



https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-008
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-017
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-018
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-044
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-046
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-048
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-058
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-059
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-061
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170100-063
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170300-002
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170300-003
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170303-002
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170303-007
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170303-010
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170303-016
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-170303-025
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-180200-002
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-180200-005
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-194201-010
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Servicios)

194290-009 Conoce el parque vial, la manera divertida de aprender | 08/May/2013
= educacion vial. 26/Ene/2023
Secretaria de Administracion (Direccidn de Adquisicién y Contratacion de Bienes y

230200-001

Inscribete al padron de proveedores del municipio de
Querétaro

13/Dic/2006
26/Ene/2023

Secretaria de Movilidad (Direccion de Sistemas de Transporte Sostenible)

Tramita la inscripcion para utilizar las bicicletas del 24/Ene/2019

430400-001 sistema Qrobici 11/Ene/2023
430400-002 Tramita tu tgrjeta de acceso para 9I uso del transporte 25/Ene/2019
- escolar gratuito y transporte universitario gratuito 11/Ene/2023
Coordinacion de Gabinete (Unidad de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica)
L e 28/Mar/2018

790300-001 Solicita informacion pablica 17/Mar/2020

Comision de Mejora Regulatoria del Municipio de Querétaro

290600-001 Expon tu in(_:onformidad con un cu_estionariq _ciudadano 12/Jul/2019
— por una gestién irregular de un trdmite o servicio. 18/0Oct/2023

Fuente: Sitio Web Municipio de Querétaro

Por otro lado, la parte de “Licencias” tramite en linea que abre el sitio Web:

https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/,

el cual

es parte del

“Expediente electrdonico ciudadano”, el cual es una herramienta de tramites y servicios del

Municipio de Querétaro, su objetivo es guardar los datos del usuario para que tenga acceso

a todos los documentos desde un mismo lugar, no obstante solo se agenda el tramite y se

debe realizar de forma presencial en el Municipio.

Figura C3.

Expediente electrénico ciudadano



https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-194220-009
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-230200-001
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-430400-001
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-430400-002
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-790300-001
https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/cedula.php?id=TR-790600-001
https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/
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x o+

enteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx

E =t 500 Gindad
p E

Toda tu informacion en un solo lugar. Es més

sequro y tus tramites se realizaran mas rapido

¢Qué tipo de persona deseas registrar?

Fuente: Sitio Web Municipio de Querétaro

Quinto, en el acceso a “Transparencia”, como parte de la unidad de transparencia y
acceso a la informacién publica del Municipio de Querétaro, despliega: a) Informacion
Publica., b) Portal de Transparencia, c) Evaluaciones externas. Sexto, en el acceso a “Pago
de impuestos”, los pagos y tramites que se pueden realizar en linea, a) Predial (pago en
linea, informacidn de lugares de pagos, actualizacion de datos personales, descargar el recibo
de pago, validar comprobante de pago, descargar poliza de seguro, informacion de cobertura
de pdliza, agenda cita en linea para pensionados y jubilados, informacién de cuando vale
una casa), b) Traslado de dominio (célculo de pago para traslado de dominio, agenda de cita
para tramite de traslado de dominio), c) Otros tramites (informacion de lugares y formas de

pago, recaudamavil).

Séptimo, en el acceso a “Mejora regulatoria”, consiste en las normas de tramites y
Servicios, se presenta: a) Tramites (acceso a

https://tramitesgro.municipiodequeretaro.gob.mx/), b) Inspectores, c¢) Expediente

electronico (acceso a: https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/), d)

Agenda (Agenda Regulatoria Municipal), e) Analisis IR (Analisis de Impacto Regulatorio
Municipal), f) Programas (Programas de Mejora Regulatoria), g) Regulaciones (Registro

Municipal de Regulaciones), h) Cuestionario (Consulta ciudadana). Por ultimo, solo por


https://tramitesqro.municipiodequeretaro.gob.mx/
https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/
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mencionar el Gobierno Municipal de Querétaro también hace uso de herramientas que utiliza
como mecanismos de vinculacién con la ciudadania (Rosas, 2023), las redes sociales como

Facebook (https://www.facebook.com/QroMunicipio), Instagram

(https://www.instagram.com/qromunicipio) 'y ahora X conocida como Twitter

(https://twitter.com/gromunicipio).

Es un conjunto de datos que se adjuntan a un mensaje electrénico, tiene la finalidad de
identificar al emisor como autor legitimo que va a realizar los tramites, lo cual brinda
seguridad  para  realizar  transacciones  electronicas, su  pagina  Web:
https://portal.queretaro.gob.mx/firmaelectronica/, mostrada en Anexo 3. No obstante, como

se menciond anteriormente, el sitio Web de “Expediente electronico ciudadano”:

https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/, es la herramienta que

concentra de tramites y servicios del Municipio de Querétaro.

Figura C4.

Sitio Web Firma electrénica avanzada

FIRMA ELECTRONICA AVANZAD X +

& 5 C @& portalqueretaro.gob.mx/firmaelectronica/ Q ©r %

? INICIO ¢QUEES? EQUE HACE? CARACTERISTICAS BENEFICIOS A QUIEN APLICA? NORMATIVIDAD FIRMA EN TRAMITES
RETARO

& ) Firma Electrénica Avan...

FIRMA

ELECTRG@NICA
AVANZAPA

Veren @BVoulube

AUTORIDAD CERTIFICADORA
La Unidad de Firna Electronica Avanzada adscrita a la
Secretaria de Finanzas.

Fuente: Portal del Gobierno de Querétaro (Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, 2023)


https://www.facebook.com/QroMunicipio
https://www.instagram.com/qromunicipio
https://twitter.com/qromunicipio
https://portal.queretaro.gob.mx/firmaelectronica/
https://expedienteciudadano.municipiodequeretaro.gob.mx/
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Por otro lado, se realizé la revision de protocolos de gobierno y datos abiertos. El sitio
web que se encontro es: https://datosabiertos.queretaro.gob.mx/. Los datos abiertos muestran

la informacion que pueden ser utilizadas y reutilizas de manera libre por los usuarios. Por
ahora solo se muestra en su pagina web los datos de a) Catastro (Informacion cartografica
de Catastro y de Registro Publico), b) Movilidad (rutas urbanas Querétaro y Gasolineras del
estado), ¢) Obra publica (Mapa cartografico de la ubicacion de obras publicas), d) Registro
publico muestra la misma informacion del inciso a (Informacién cartografica de Catastro y
de Registro Publico). No obstante, se encuentra en elaboracion porque ain no se muestran
los datos clasificados como lo mencionan. Los cuales han de cumplir con las leyes y

regulaciones de transparencia.

Figura C5.

Datos abiertos Gobierno de Querétaro

ijConsulta
nuestro catalogo
hoy!

ENCONTRARAS LOS DATOS

CLASIFICADOS POR DEPENDENCIAS.

Fuente: Sitio Web del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro (2021)

Las innovaciones se han incorporado en los procesos de la organizacion, para poder
percibir los beneficios. Existen proyectos transversales alineados al eje de Gobierno Digital
y Sociedad Digital dentro del programa Estratégico Querétaro Digital, solo por mencionar
algunos:


https://datosabiertos.queretaro.gob.mx/
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e Secretaria de Salud (SESEQ), proyecto “Telemedicina” la interconexiéon en una
primera fase de nueve unidades de salud.

e Secretaria de Gobierno, proyecto Redisefio de la pagina Web del Periddico Oficial
“La Sombra de Arteaga”, implementacion del aspecto visual de la web (agradable,
intuitivo y de consulta).

e Secretaria del Trabajo, creacion de la plataforma digital CEE, proyecto de desarrollo
de una WebApp llamado “Plataforma digital de empleabilidad”, para la direccion del
Servicio Nacional de Empleo Querétaro.

e Secretaria de Finanzas del Poder Ejecutivo del Estado de Querétaro, Chatbot 2.0,
programa para desarrollar y liberar el proceso del servicio de preinscripciones que

oferta la Unidad de Servicios para la Educacion Basica en el Estado en el QroBot.
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