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RESUMEN

Pocos estudios sobre Gobierno Electronico han analizado los servicios de
inmigraciéon, un area que da atencion principalmente a extranjeros. Dentro de
este tema el enfoque centrado en el usuario adquiere un sentido particular,
pues los usuarios no son ciudadanos en el pais en donde se emiten los
servicios, lo cual es una condicion que genera diferencias en los objetivos del
uso de la tecnologia y también en sus resultados. En este estudio se revisan
los servicios en linea que ofrece el Instituto Nacional de Migracién (INM) en la
frontera sur de México, particularmente en la ciudad de Tapachula, Chiapas.
Se analiza el trAmite de regularizacion migratoria de la condicidon de estancia.
El andlisis se basa en el modelo de la promulgacion tecnoldgica, al cual se
incorpord la variable condiciones del ambiente, basado en una extension
previa del modelo inicial. Para la recoleccion de informacion se realizaron
entrevistas semiestructuradas a los usuarios de dicho tramite, se evalu6 la
pagina web del INM y se realizé observacidén etnografica. Los resultados
muestran que un factor muy importante es la brecha digital, la cual ha sido un
impedimento para que los usuarios utilicen el portal web y ha generado la
intervencion de organizaciones no gubernamentales y consulados que fungen
como intermediarios, apoyando a los inmigrantes centroamericanos en el uso
del portal. Adicionalmente el portal web tiene bajos niveles de usabilidad, y sus
funciones se limitan a la entrega de informacion y al registro del tramite.
Derivado del analisis se propone un nuevo modelo que explica la
promulgaciéon de la tecnologia para este caso donde se incluyen las variables,
usuarios e intermediarios.

Palabras clave:

Gobierno electronico, Intermediarios, No ciudadanos, Gestion migratoria,
Usuarios.



ABSTRACT

Few studies about e-government have analyzed migration services, which is an
area that mainly attends to foreigners. Within this theme, the user-centered
approach acquires a particular meaning since users are not citizens in the country
where the services are issued, which is a condition that not only generates
differences in the objectives of the use of technology but also in its results. This
study reviews the online services offered by the National Migration Institute (INM)
in the southern border of Mexico, particularly in the city of Tapachula, Chiapas. The
process of migratory regularization of the condition of stay is analyzed. The
analysis is based on the Technology Enactment Framework, to which the
environmental conditions variable was incorporated based on a previous extension
of the initial model. For the collection of information, semi-structured interviews
were conducted with the users of this procedure, the INM website was evaluated,
and ethnographic observation was made. The results show that a very important
factor is the digital divide, which has been an impediment for users to use the
website and has generated the intervention of non-governmental organizations and
consulates that act as intermediaries, supporting Central American immigrants in
the use of the page. Furthermore, the website has low levels of usability and its
functions are limited to the delivery of information and the registration of the
process. Derived from the analysis, a new model is proposed explaining the
promulgation of the technology for this case, which includes the variables, users,
and intermediaries.

Keywords:

Digital government, Intermediaries, Non-citizens, Migration management, Users.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién, explora el tema de Gobierno Electronico
centrado en el usuario. Es decir, explora la importancia que adquiere para el
gobierno realizar servicios en linea que proporcionen eficiencia, eficacia y
satisfaccion en el servicio. Para ello la tecnologia incorporada, debe reconocer las

caracteristicas y necesidades de los potenciales usuarios del servicio.

Como lo demuestra la teoria, en muchos casos mientras el gobierno esta satisfecho
con los servicios que presta, los usuarios por el contrario no consideran que la
inclusion de la tecnologia haya ayudado a mejorar los servicios del gobierno, sino

gue incluso puede haber complicado los procesos.

De este modo se revisa la centralidad del usuario en la incorporacion de la tecnologia
gue hace el gobierno. Sin embargo, el estudio va mas alla de revisar unicamente las
opiniones desde el lado de la demanda, también revisa la tecnologia en si misma y el
lado del gobierno, para completar la vision de lo que sucede con los servicios

migratorios en linea.

Con ese proposito se analizo el caso del tramite de Regularizacion migratoria, un
tramite realizado por el Instituto Nacional de Migracion, el cual se lleva a cabo en
todo México, pero que se analizé el caso de la ciudad fronteriza de Tapachula,
Chiapas.

En este caso la tecnologia utilizada es el portal web del Instituto, y los usuarios
finales son entendidos como los migrantes centroamericanos que se ubican en la
ciudad de Tapachula y que solicitan la regularizacion de su condicion migratoria. Es

decir, pasar de ser indocumentados a ser residentes temporales.

Entre las motivaciones para realizar este estudio, se encuentra del hecho de que en
Gobierno Electrénico pocos son los estudios que revisan lo que sucede con la
gestion migratoria y sobre todo con los inmigrantes como usuarios de los servicios en
linea. Esta es un area que con muchos aspectos que abordar, pero los cuales no han

sido estudiados, un ejemplo de ello es el hecho de considerar a los usuarios como no



ciudadanos. Es decir, buena parte de los estudios estan enfocados en analizar el
exito del gobierno electrénico con los ciudadanos, pero los ciudadanos tienen
caracteristicas particulares como lo es el hecho de tener una relacion con el
gobierno, donde el ciudadano tiene derechos y obligaciones, la condiciéon de
ciudadano le permite acceder a los servicios del gobierno y acercarse a €l sin temor
a represalias. En cambio, la condicion de no ciudadano, no se tiene la misma
relacion con el gobierno y éste tampoco tiene las mismas obligaciones con el no

ciudadano.

Otro aspecto que se puede analizar dentro de los estudios de inmigracion y gobierno
electronico es complejidad de los procesos, pues mientras para un ciudadano
intervienen algunas variables a menudo homogéneas, en el caso de los extranjeros,
esta poblacién puede ser muy heterogénea y compleja, compuesta por multiples
variables, como es el caso de estudio. Ademas de que la gestion de servicios de
inmigracion adquiere ciertas particularidades como las leyes de inmigracion y los
procesos que establece el gobierno para cada tipo de condicién migratoria.

Respecto a la teoria, uno de los vacios que se encontraron es la falta de estudios
integradores que analicen los servicios de gobierno electronico para la demanda,
para la oferta y el servicio en si mismo. De ahi la necesidad de explorar los tres
aspectos para comprender lo que sucede con los servicios de gobierno electrénico y

realizar una aportacion a los estudios empiricos.

De ahi que el objetivo de esta investigacion sea analizar las variables
organizacionales y los arreglos institucionales, lo que respecta al gobierno, el portal
web que representa la tecnologia y las condiciones de los usuarios, compuestos por

una poblacién de inmigrantes centroamericanos.

En este estudio se revisa qué tanto el gobierno esta orientando sus servicios hacia el
usuario, es decir, que tanto conoce sus necesidades y sus caracteristicas y adecua
Sus servicios a éstas. Pero, ademas es importante revisar lo que sucede con el
gobierno, entender las reglas bajo las cuales establece ciertos procesos y cOmo es
gue la propia organizacioén del gobierno esté regida por la influencia de factores del



ambiente, factores externos que tienen un efecto en la forma de trabajar del
gobierno. Estas condiciones del ambiente pueden marcar ciertos cambios en la
forma de gestionar los servicios en linea. De ahi la necesidad de realizar estos
estudios que nos permitan comprender con mayor profundidad este tipo de

fendmenos sociales y dar cuenta de la importancia del gobierno electrénico.

De este modo, el presente trabajo estd compuesto por cinco capitulos: Capitulo |
Planteamiento del Problema, Capitulo Il Marco Tedrico, Capitulo Ill Metodologia,
Capitulo IV Analisis de los resultados, Capitulo V Conclusiones. En el primer
capitulo, se abordan las teorias por medio de las cuales se explica el fendbmeno del
Gobierno Electrénico en el trabajo del INM en la frontera sur de México, se hace una
revision desde la sociedad de la informacion y el conocimiento pasando por las
teorias que explican la incorporacion de la tecnologia en la sociedad vy
posteriormente se hace una revision conceptual sobre el Gobierno Electrénico, la
brecha digital y el Gobierno Electronico centrado en el ciudadano. En la segunda
parte del capitulo se hace una revision de las teorias que explican la incorporacion
de la tecnologia en el gobierno, la teoria de la promulgacion tecnolégica y una
adaptacion de esta teoria al caso del INM en México, incluyendo los aspectos de
variables organizacionales, promulgacion de la tecnologia y resultados para el

usuario.

En el capitulo de metodologia se describe el disefio de la investigacion, el cual sera
convergente paralelo, ademas de describir el estudio de caso y explicar las técnicas
de recoleccién de informacion y describir como se utilizard cada una de ellas.
Basados en una aproximacion al estudio de caso se explican algunas de las
limitaciones en la informacién y limitaciones tedricas que ha encontrado esta
investigacion. Y finalmente se proporciona una explicacion del caso de estudio, es

decir, la pagina web del INM y el tramite de regularizacion migratoria.

En el capitulo de resultados, se revisa el andlisis realizado de los constructos
tedricos de acuerdo con el modelo inicial, promulgacion tecnoldgica, estructuras y
procesos organizacionales, arreglos institucionales, resultados, condiciones del

ambiente y ademas se incluyo la variable intermediarios, la cual se derivé del analisis



del caso de estudio. Se analiza el modelo derivado de la investigacion y se explica él
mismo, para concluir el capitulo se presenta una discusion entre los hallazgos

encontrados y la teoria.

Finalmente se presentan las conclusiones, en las cuales se revisan las respuestas a
las preguntas de investigacion, asi como las principales aportaciones de la tesis, se
proponen futuros temas de estudio en relaciéon al tema y se hacen algunas

recomendaciones a los servicios en linea para la gestiébn migratoria.



