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Introduccioén

La presente investigacion esta elaborada por la falta de documentacién del
gobierno electrénico en el municipio de Ecatepec, Estado de México. La
administracion municipal ha comenzado a dar sus primeros pasos en esta
materia, en la actualidad el uso de nuevas tecnologias de informacién y la
comunicacion han jugado un papel importante en la transformacion de los
gobiernos con la utilizacién del Gobierno Electrénico, el cual se fundamenta
como un instrumento que permite la mejora de la gestion interna de la oferta de
servicios e informacion y de los sistemas de intercambio e interaccion con los
ciudadanos y con las organizaciones publicas. El Gobierno Electronico se
presenta como una forma de modernizar la administracion publica ejerciendo

agilidad en los procesos gubernamentales que se desarrollan en los municipios.

Hoy en dia la tecnologia invade nuestras vidas hasta en los habitos mas
cotidianos, permite facilitar nuestra existencia, es por eso que la utilizacion de
ella es ya una necesidad que disminuye en gran parte tiempo y esfuerzos al

ejecutar la aplicacidon y uso de nuestras actividades.

Asi la aplicacion de la tecnologia en diferentes estratos del émbito
gubernamental se esta volviendo dia a dia una necesidad de innovacion para la
administracion publica, la idea del desarrollo de Gobierno Electronico es un tema
fundamental, y tiene presencia en el municipio de Ecatepec, ya que cuenta con
una pagina Web de Gobierno Electrénico que presenta carencias en cuanto a la

claridad de servicios por lo que nuestra vision es iniciar con la aplicacion de
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instrumentos que localicen en el nivel de eficacia y eficiencia que presenta la
actual pagina Web de este municipio para con ello lograr con nuestro proceso de
investigacion la propuesta de un Gobierno Electronico basado en la calidad de

los servicios que presten de acuerdo a la necesidad de la poblacion.

Por ello impulsar un gobierno de tercer nivel en el municipio de Ecatepec,
resultara ser un instrumento agil y sencillo que permitira la realizacion de tramites
y servicios como lo es: el pago de impuestos, solicitud de estados de cuenta, etc.
A través de la web; de tal forma es importante considerar las siguientes

interrogantes:

e /Existe la posibilidad de desarrollar un Gobierno Electrénico de tercer nivel
en el municipio de Ecatepec?

e (Cuales son los factores que permitirdn desarrollar un Gobierno
Electrénico de tercer nivel en el municipio de Ecatepec para la realizacion

de tramites y servicios?

Por lo cual el objetivo principal de la investigacién se baso en determinar los
factores requeridos para lograr el desarrollo de un Gobierno Electronico de tercer
nivel en el municipio de Ecatepec. Ademas de realizar un diagndstico de los
servicios ya ofrecidos en el actual Gobierno Electronico del municipio, con la
finalidad de demostrar la accesibilidad y obstaculos presentes en dicho Gobierno

Electronico.
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De igual forma la hipétesis’ de esta investigacion fue “el actual Gobierno
Electrénico de segundo nivel existente en el municipio de Ecatepec, se
encuentra rebasado y obsoleto en cuanto a los requerimientos de la sociedad;
por lo que la presencia de un Gobierno Electrénico de tercer nivel podria

proporcionar mayor eficiencia y eficacia satisfaciendo las necesidades sociales.”

Las categorias que se utilizaron para el cometido de la investigacién del
Gobierno Electrénico en el municipio de Ecatepec, son la Nueva Gestién Publica,
Innovacion, Gestién de Calidad, Sociedad de la Informacién y todo lo que ésta
implica tanto en el ambito civil, como en el gubernamental. Con las cuales se
recabo la informacién para realizar el analisis del Gobierno Electronico en el
municipio de Ecatepec. Asi mismo hizo uso de técnicas como son la entrevista y
encuesta a los actores que pudieran aportar informacion necesaria a la
investigacion (funcionarios encargados de gobierno electrénico en el municipio y
poblacion en general), igualmente la investigacion se baso en un estudio

documental, por que se recabo a nuevas formas de hacer administracion publica.

El trabajo se desarrollo con un alcance exploratorio-explicativo. En primera
instancia es exploratorio, por que el fenbmeno a estudiar no ha sido abordado
con anterioridad “los estudios exploratorios se efectuian normalmente cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que
no ha sido observado antes” (Hernandez, 2001; 58). Esta clase de estudios son
comunes en situaciones donde hay poca informacion, tal es el caso de nuestra

investigacion. Los estudios exploratorios sirven para preparar el terreno en la

! De acuerdo a la clasificacion de Sampieri (2001), es de tipo descriptiva, ya que se trata de una afirmacion
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utilizacion de los otros tipos de investigacién (descriptiva, explicativa). Por otro
lado la investigacion es explicativa ya que establece la relacion entre algunos
conceptos de la NGP, que implica el desarrollo de Gobierno Electronico.
Conceptos como gobernanza, gobernabilidad, legitimidad, eficiencia, eficacia,

TIC’s, se encuentran explicitos para el fenomeno.

En ese sentido el trabajo de investigacién se encuentra estructurado de tres
capitulos: En el capitulo | se abordara la NGP (Nueva Gestion Publica) como
sustento tedrico de la investigacién tomando en cuenta las aportaciones que esta
ha hecho para la modernizacion de la administracion publica, ya que es
necesario que los gobiernos sean mas flexibles e innovadores a fin de cumplir
con la demanda modernizadora que la sociedad exige, donde todo jira en torno
a la utilizacién de las Tecnologias de la Informacion y comunicacion (TIC's) y
finalmente se habla de lo esencial que es el Gobierno Electrénico, confrontando
distintos autores para la comprension del tema y los factores determinantes para

el desarrollo de este.

En el capitulo Il. Se inicia con una breve resefia de estudios pioneros del
Gobierno Electrénico en México, en el cual se destaca algunos programas que
incursionaron en las redes para dotar servicios a la ciudadania a través de una
pagina web. Por otro lado, se especifica el desarrollo del Gobierno Electrénico en
sus tres ambitos (Federal, Estatal, Municipal). Sin embargo es en el ambito
municipal donde se hace énfasis, tomando estudios de caso que tienen un nivel

avanzado en el desarrollo del Gobierno Electronico.
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Finalmente el capitulo Ill. Siguiendo con el orden de desarrollo del Gobierno
Electrénico en el ambito municipal aterrizamos en el analisis enfocado al
municipio de Ecatepec, tomando en consideracion el sustento teorico y el trabajo
de campo que se realizé a ciudadanos del municipio y funcionarios del mismo, a
fin de poder dar respuesta al planteamiento del problema y verificar si se cumple
la hipétesis anteriormente planteada. Finalmente en este se proponen algunas
estrategias y acciones que la administracion municipal podria implementar en el
desarrollo de un Gobierno Electrénico de tercer nivel en el municipio de

Ecatepec.
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CAPITULO I. EL GOBIERNO ELECTRONICO COMO ELEMENTO
INNOVADOR DE LA NUEVA GESTION PUBLICA.

En la actualidad, se requieren gobiernos mas flexibles al cambio y que cuenten
con los elementos necesarios para su buen funcionamiento, por ello se pretende
incorporar elementos de la Nueva Gestion Publica (NGP) a la administracion de
las direcciones a fin de contribuir a la promesa de modernizar el Estado, uno de
estos elementos es el Gobierno Electronico como un componente innovador de
la NGP, que mediante el uso de las TIC’s tecnologias de la informacién y
comunicacion contribuye al proceso de la eficiencia y eficacia en el ejercicio de

gobierno.

l.- Nueva Gestion Publica. (N.G.P)

Dentro de la administracion publica se ha desarrollado una nueva visién que es
denominada (new public management); Nueva Gestion Publica (NGP), la cual
retoma elementos de la administracion privada considerando al ciudadano como
un cliente-ciudadano, de esta manera logra el entendimiento de una mejor
atencion y satisfaccion de los objetivos (eficiencia, eficacia y legitimidad) al hacer

Mas transparentes sus procesos, brindandoles una mayor agilidad.

La gestion publica, es una idea referida sobre todo, a la organizacion. De ella se
desprende una actividad interna de indole econdmica, ética y técnica, antes de

manifestarse, como la respuesta gubernamental a demandas sociales o
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procesos administrativos internos. La gestion publica, en este sentido, es
equiparable a la funcion publica (Anaya, 1997; 189).

El punto de partida de la Nueva Gestion Publica, fruto de una filosofia y
orientacion neoliberal, fue la equiparacion entre el sector publico y privado; y por
lo tanto la necesidad de gestionar lo publico conforme a principios y técnicas de
la empresa y el mercado (Canales, 2002; 131). Asi el nuevo modelo de la gestion
publica se encuentra basado en los modelos administrativos de las E’s
(economia, eficacia, eficiencia econémica) y de la calidad de los bienes/servicios
publicos con énfasis en el proceso de direccidn-gerencia del gobierno
(estratégica, de calidad, del desempefio...) que por sus nuevas caracteristicas y
requisitos, implica y detona cambios normativos y organizacionales de

descentralizacion, delegacion, facultacion, asociacion-internalizacion.

En este sentido NGP= a gestion institucional + gestion financiera + gestion
estratégica y operativa + gestion de calidad con enfoque posburocratico (Aguilar,
2007; 2). Es por ello que la gestion publica agrupa conceptos como:
desregulacion, descentralizacion, privatizacion, ética en la gestion publica,
participacion ciudadana, entre otros; conceptos orientados a resultados en
beneficio del cliente que en el caso gubernamental se refiere al ciudadano y al

gobierno como un proveedor exigiendo demanda de servicios

La Nueva Gestion Publica se desenvuelve en un entorno que se caracteriza por

un mundo unificado de raices tecnoldgicas, donde el Estado se ve obligado a
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transformar enfoques estratégicos de innovaciéon, adaptando las tecnologias a
las demandas sociales y tratando al ciudadano como un cliente. Este nuevo rol
del Estado en el contexto de la globalizacién econdmica y la toma de decisiones
por instancias supra estatales donde los impactos sociales de la accion politica
estan puestos a debate por los nuevos roles de la ciudadania en el espacio

publico.

En este sentido la NGP parte de dos aspectos fundamentales, por un lado del
nuevo institucionalismo econémico, y por el otro, del gerencialismo?. “El primero
recuperando doctrinas claves para el sector publico y su forma como
competencia en vez de subsidios escondidos, estructura de incentivos en
sistemas de comportamiento gerencial, movilizando la competencia mas en la
bdsqueda de un nuevo ethos para la burocracia que en la generacion de celda
dinamicas, en donde la burocracia ya no puede escapar de la vigilancia”
(Arellano, 2005; 56). De tal manera que se vale de la racionalidad econdémica
buscando dar resultados con menores costos y estructuras mas flexibles que le

permitan funcionar mejor a la organizacion.

Sin embargo, debido a su caracter claramente econdmico. “La gran carencia y
laguna de la gestion publica fue olvidar la dimension y legitimacion politica

necesarias para la accion publica, a diferencia del mercado, junto a una atencién

2 En gran medida, parte de las dificultades para definir y entender la implementacién de la NGP radica en sus componentes
esenciales: el Nuevo Institucionalismo Econdmico (NIE) y el gerencialismo (Christensen y Laegreid 2004). El primer elemento
destaca la forma en la cual algunos principios econémicos aplicados al funcionamiento del gobierno logran hacer que este se vuelva
mas eficiente y se inclina a centralizar los procesos decisorios que ocurren en las organizaciones publicas. El segundo componente
sugiere que el modelo de operacién del sector privado ha sido superior al del sector publico (Brunsson y Olsen 1997) y argumenta
que para alcanzar mejores resultados y mayor eficiencia en el gobierno resulta necesario delegar mas poder discrecional a los
gerentes publicos, asi como fortalecer un cambio en los valores culturales de la organizacion de tal forma que los ciudadanos sean
percibidos como clientes potenciales. (Culebro, 2007; 77)
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economicista excesiva puesta en los recursos de la gestion, sin consideracion de
la cultura y motivacién de los empleados publicos” (Canales, 2005;133). En el
sector publico la politica tiene un rol imprescindible el cual no se entiende sin
Estado ni Gobierno, pues a partir de este binomio es que se llevan acabo los
consensos, las negociaciones, los acuerdos y la toma de decisiones de ahi que
la funcion gubernamental implica muchos otros factores que en el sector
empresarial no se encuentran, considerando esto en la NGP requiere de las

siguientes dimensiones:

1. La dimension politica: “La administracion publica no se entiende sin sus
referentes politicos y sociales. La reconoce como algo mas que un
instrumento técnico o brazo ejecutor. (...) la administracion publica
configura un aspecto donde surgen y se resuelven conflictos, donde
actlan intereses contrapuestos, donde se dan cita todos los elementos de
un debate politico” (p.223). Es en el ambito de la Administracion Publica
donde confluyen diferentes actores politicos, por ende, es un espacio en
donde también se realizan acuerdos, negociaciones, se llegan a
consensos; asi la administracion publica no deja de ser una parte de la

politica.

2. Dimension Democratica: “Cualquier intento de modernizar la
administracion publica ha de hacer frente a un dilema de dificil solucion:
lograr con economia, eficiencia y eficacia y al mismo tiempo conciliar
intereses individuales con los colectivos que permita la expresion activa de

las opiniones de los individuos. Parte fundamental de la democracia es el
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individuo, pero visto desde la 6ptica del ciudadano como tal y no con el

apelativo de cliente como se conceptualiza en el mercado.

Dimensién econdmica: “Debe tener como punto esencial el interés publico
de la naciones, por encima de los intereses de los organismos
internacionales y globalizaciones”. (p.258). Si bien es cierto que la
influencia de diferentes organismos internacionales (como la Organizacion
para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econdémico, el Banco Mundial, Banco
Interamericano de Desarrollo o el Fondo Monetario Internacional) en el
establecimiento de lineas de accién en aspectos econdmicos, educativos,
e inclusive gubernamentales, es grande y muchas de las veces inevitable.
También es cierto que la libre autodeterminacion y autonomia es esencial

para su desarrollo.

Dimension Innovativa: El gobierno en términos generales ha carecido de
innovacion en su funcionamiento tanto en el interior como hacia el exterior;
y cuando se trata de innovar se ha recurrido reiteradamente a
herramientas e ideas propias de la administracion privada por lo tanto es

necesario que comience a crear sus propios modelos.

Dimension de legitimidad: “En la gestion publica el tema de legitimidad es
fundamental para recobrar la credibilidad y confianza de la ciudadania y de
la sociedad. En la medida que los resultados esperados por los

ciudadanos se reflejen en las acciones de la administracion publica, en esa
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misma proporcion la gestion publica recobra su confianza y credibilidad
publica”. (Sanchez, 2006)

Estas cinco orientaciones acentian elementos indiscutibles del gobierno,
elementos que deben estar presentes en los instrumentos que se utilicen con el
objetivo de mejorar la calidad de la actividad gubernamental, para ello existe la
necesidad de entender las orientaciones antes mencionadas y conocer el origen
de la NGP, considerando que “el modelo gerencial tiene su inspiracion en las
transformaciones organizacionales ocurridas en el sector privado, las cuales
modificaron la forma burocratico-piramidal de administracion, flexibilizando la
gestion, disminuyendo los niveles jerarquicos y, por consiguiente, aumentando la
autonomia de decision de los gerentes. Con estos cambios se pasOé de una
estructura basada en normas centralizadas a otra sustentada en la
responsabilidad de los administradores, avalados por los resultados
efectivamente producidos” (CLAD, 2001; 23)

En ese sentido la NGP considera necesaria la intervencién de las TIC’s
(Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion), puesto que los gobiernos
ahora requieren trabajar con base a resultados relacionados con eficiencia y
eficacia a fin de alcanzar los objetivos planteados inicialmente, de tal manera que
se habla de una reinvencion del gobierno. La idea de reinventar al gobierno, se
enfoca en convertir al gobierno en un espacio de accion eficiente y eficaz, con
tecnologias de punta y con actitudes empresariales. Por ello Osborne y Glaeber

(1992) proponen diez medidas sustantivas:
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1)

2)

3)

4)

El papel del gobierno no es hacer, sino dirigir estratégicamente,
encontrando las vias y los caminos por los cuales conducir la accién
colectiva (...) el gobierno puede ocuparse de experimentar y buscar
alternativas flexibles para dirigir los recursos. La privatizacion puede
alcanzar practicamente a todos los rincones de la administracién excepto

uno: el de gobernacion.

El gobierno pertenece a la comunidad. El gobierno debe posibilitar y
facilitar la accion de ésta para resolver los problemas, no entregarle
servicios para pretender resolverlos. La implantacion de programas de
gobierno es vista como un favor hacia las comunidades y los ciudadanos,
cuando en realidad son estos los propietarios de los gobiernos y los

programas o acciones deben ser desarrollados con su participacion.

Cuando el gobierno debe entregar y disefiar un servicio tiene que
enfrentarse a la competencia. Esto obliga a las organizaciones y agencias
a pensar en el cliente, a premiar la innovacion y no al procedimiento. Las
agencias publicas pueden competir con otras, publicas o privadas, e

incluso llevar a la competencia entre ellas agencias privadas.

Las agencias de gobierno deben ser guiadas por el cumplimiento de una
mision no por reglas (...) las organizaciones dirigidas a una mision son

mas eficientes y producen mejores resultados que las guiadas por reglas
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5)

6)

7)

(...). El sistema de control y fiscalizaciéon debe ser transformado no solo
para observar en que se gasto el dinero, sino en que forma y nivel se

alcanzaron los resultados guiados.

Un gobierno que se evalla por sus resultados y no por la forma en que se
gastan sus recursos permite generar una dinamica flexible, donde alcanza
un objetivo no es una rutina sino un reto que requiere inteligencia y
habilidad. El gobierno debe ser evaluado en términos de su éxito y no solo

en términos de honradez.

Las agencias de gobierno deben cumplir con las expectativas y satisfacer
las necesidades de sus clientes, no las de la burocracia. Los ciudadanos
pueden ser considerados, en el momento de entrar en contacto con una
agencia publica, como cliente. (...). La revolucién cultural del gobierno, es
en esencia, poner a los clientes primero, generar un nuevo sistema de
control de responsabilidades y despolitizar las decisiones de provision de

Servicios.

Un gobierno empresarial debe generar recursos en vez de gastarlos.
Producir ganancias para el uso publico es una idea sustantiva de este
nuevo paradigma (...). Muchos administradores publicos se veran
transformados en empresarios publicos, ensefiaran continuamente coémo
otorgar mejores servicios y tendran los recursos y la motivacion para

hacerlo.
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8) El gobierno tradicionalmente se ha enfocado a la solucion de problemas
que ya existen (...).las agencias publicas deben planear sus acciones para
participar en el entendimiento y la solucion de las dificultades para atacar
de raiz y prever futuras transformaciones del fenbmeno que deriven en
problemas nuevos.

9) El gobierno debe descentralizarse y pasar por la accion de jerarquia a la
accion por trabajo en equipo. Los servidores publicos deben participar en
el disefio de agencias descentralizadas sobre las que ellos tendran el

control y la posibilidad de dirigir con una misién y recursos especificos.

10) El gobierno debe orientarse por el mercado, observandolo e impulsandolo
como generador basico de eficiencia. Las decisiones de accion se
plasman tradicionalmente en programas que, por lo general, se guian por

compromisos y no por la satisfaccion del cliente.

Por tanto estas medidas estan enfocadas a lograr gobiernos eficientes pero
sobre todo, gobiernos que tengan una relacion cercana con los ciudadanos que
vistos desde el enfoque gerencial se denominan clientes, y bajo este concepto el
gobierno tiene la obligacién de brindar productos de calidad, que en el caso

gubernamental serian servicios.
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Il.- Innovacion.

Innovar® es generar nuevas ideas, nuevas tareas, nuevas formas de hacer las
cosas, nuevos objetivos y productos, nuevas combinaciones de recursos
(Cabrero, 2002; 12)

Figura 1.
Grados de Innovacion

Matices respecto de renovacion:
Rehacer, poner al dia

Grados de
Innovacién

Actualizacion

Areas de oportunidad
Adaptacion tecnoldgica
Probar ideas

Rompimiento de paradigmas.

Fuente: Gobern6 Electronico Tecnologias de la informacion al servicio del ciudadano, SICOM, México, 2006, p.4

Como podemos observar en el cuadro anterior la innovacion se divide en cinco
grados. La actualizacion es el nivel mas facil de alcanzar “Esta constituye la
forma de ser innovador que ésta mas al alcance de todos. Basta con realizar un
andlisis de benchmarking® para saber los avances y las novedades en otras

organizaciones. (...)

® Prefijo in: en, adentro Verbo novare: accién de lo nuevo. Sustantivo novacién: lo nuevo, Innovacion: en lo nuevo, desde o nuevo,
adentro de lo nuevo.
Innovacion: en lo nuevo, desde lo nuevo, adentro de lo nuevo.

* Spendolini define benchmarking como el proceso continuo y sistematico de evaluar los productos, servicios o procesos de las
organizaciones, que son reconocidas por ser representativas de las mejoras practicas para efecto de mejora organizacional. Citado
en www.gerencia.com/tema/benchmarking el 24 de octubre 2008
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El segundo grado de innovacion consiste en identificar areas de oportunidad,
concepto que proviene de la cultura de la calidad (...). En buena medida la
aplicaciéon del gobierno electrénico a la captacion de pagos de impuestos, multas
y derechos es un area de oportunidad.” (Diaz, 2006; 44). En otras palabras un

area de oportunidad es un espacio donde se cree que podria haber algo mejor.

El probar ideas se refiere al “disefio, elaboracion y dispositivos de prueba de las
ideas, deben diferenciarse nitidamente de la improvisacion y de las ocurrencias.
El desafio poner en practica una innovacion, con metas retadoras y un

desempefo cabalmente medido. (...)

El cambio de paradigma consiste en el cambio de nuestras visiones del mundo,
de las explicaciones totalizadoras de nuestra cultura o nuestros modelos de
explicaciones. En la administracion publica y el servicio publico estan presentes
paradigmas relacionados como formas de organizarse y hacer las cosas que
preservan anomalias evidentes (tecnologias y procedimientos anticuados y
llenos de vicios). (...). No es facil romper un paradigma gubernamental que se
mantiene por el favor de la inercia y que preserva, como diria Max Weber, el
eterno ayer” (2006; 45)

El gobierno al hacer uso de los grados de innovacion podra seguir un proceso
constante de cambio, y con ellos lograr la confiabilidad de los ciudadanos, ya que
éste alcanza niveles mas elevados de calidad en la agilizacién de los procesos, y

al mismo tiempo disminuir gastos sin tener que sacrificar la funcionalidad al
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hacer uso de las tecnologias de las que se dispone y con ello romper los
paradigmas existentes y mejorar los procesos tediosos en cuanto a las formas
de hacer las cosas para fortalecer al Estado, garantizando su éxito y satisfaccion

de las necesidades de la sociedad.

El contexto de la innovacion se desarrolla en los planteamientos de la teoria de
la organizacion, ya que “la innovacion es un requisito para la supervivencia de
las organizaciones” (Poom, 2007; 9). Dentro del gobierno las organizaciones son
guienes brindan los servicios, asi que para mejorar la calidad de los servicios
publicos que se prestan al ciudadano resulta imprescindible mejorar el
rendimiento de las organizaciones que los gestionan mediante innovaciones de
caracter técnico y administrativo. EI cambio y la innovacion de las practicas
administrativas en el aparato publico, son los pilares fundamentales de la NGP,
ya que la administracion publica va mas alla de la propia estructura
organizacional, abarcando el proceso y resultado de las politicas publicas, por
que la administracidbn se encuentra en una restructuracion total, obligando al
Estado a adecuarse a las nuevas tendencias sociales y demanda del uso de
nuevos recursos como lo son las Tic para la modernizacion administrativa y asi
tener un grado mas alto de legitimidad por su capacidad de respuesta mas

oportuna.

Juan Poom menciona que de acuerdo a Damanpour y Evan la innovacion se
clasifica en innovaciones técnicas e innovaciones administrativas “la primera se
refiere a los productos, servicios y procesos tecnoldgicos y se encuentran

relacionadas con las actividades de trabajo basicas (...). Las innovaciones de
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tipo administrativo se vinculan a la estructura organizacional y procesos
administrativos, estan directamente relacionadas con actividades de trabajo de
una organizacion y se encuentran vinculadas directamente con las actividades
gerenciales.” (2007; 11)

No obstante la innovacion se enfrenta a un problema de tradicionalismo que
aqueja la administracion publica, porque frecuentemente “quienes innovan son
aquellos individuos que tienen la vision y la pasion para hacer que una nueva
idea funcione. Pero al buscar un cambio, estos individuos que disienten son
vistos como problematicos” (Diaz, 2006; 45). Por ello la innovacion pretende
reemplazar los sistemas burocraticos por sistemas emprendedores que
transformen a las organizaciones publicas en elementos de mejora y desarrollo,
a través de un cambio profundo de cultura que propicie la evolucion de los

enfoques tradicionales hacia enfoques visionarios.

Gran parte de la produccion y evolucion publica se ha presentado en el horizonte
contextualizado por la crisis (Aguilar, 2005; 1). La crisis de los estados sociales
evidencia la falta de capacidad de respuesta al incremento de las demandas
sociales y, por otro, la crisis o agotamiento de un modelo de gobierno tradicional,
jerarquico, burocratico y clientelar que predomino en el ejercicio de gobierno
durante décadas (Poom, 2007 ;35).

Por lo que el gobierno en el caso mexicano, con el afan de reinventar el gobierno

tradicionalista, cre0 la llamada Agenda del Buen Gobierno durante la
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administracién de Vicente Fox, con la cual se da un paso importante en materia
de innovacion gubernamental en nuestro pais, ya que planteaba cambios
radicales en las operaciones y formas de hacer las cosas dentro de las
instituciones publicas llevando a estas a un enfoque modernizador, con la
construccion de un gobierno inteligente que sea capaz de hacer uso de los
sistemas mas modernos de administracién y tecnologia, y con ello ser mas eficaz
en el cumplimiento de las funciones gubernamentales. Dicha agenda ésta
basada en seis ejes que son: un gobierno de calidad, un gobierno profesional, un
gobierno digital, un gobierno con mejora regulatoria propiciando la existencia de
un gobierno honesto y transparente. A través de los cuales se impulsa la
reinvencion del gobierno, bajo un esquema de innovacién y calidad. Los
enfoques visionarios en los cuales se apoyan los ejes pretenden “no sélo
construir un gobierno de clase mundial, sino también un gobierno participativo,
capaz de traducir las demandas sociales en politicas publicas efectiva” (PND>,
2004; 333).

Por otro lado hemos de puntualizar que nos encontramos inmersos en un mundo
de cambios acelerados e inestable, que ha producido un efecto de globalizacion,
lo cual suscita la utilizacién de nuevas herramientas que pueden ser empleadas
a favor de los gobiernos para crear una relacibn mas cercana a sus ciudadanos
asi como en la mejora de sus servicios, es decir, nos encontramos en la era de
la sociedad de la informacién, por que en la actualidad vivimos en una era en la
cual su principal caracteristica es la revolucion tecnologica, ya que esta ha

desempefiado un papel muy importante como una forma de facilitar el acceso,

® Plan nacional de Desarrollo 2004
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creacion e intercambio de informacion para que las sociedades pueden tener un

desarrollo mas equitativo, en la mejora de su calidad de vida.

l1l.- Gestion de Calidad.

La calidad de un producto o servicio es una resultante, que emerge debido a una
interrelacién de un conjunto de procesos gue tienen lugar dentro y fuera de las
organizaciones empresariales. Muchas veces se ignora o se subvalora las
caracteristicas tan complejas que presenta tal sistema de procesos, incluso
algunas personas y en empresas se considera que el proceso de produccion y/o
de prestacion de servicios es el Unico responsable de lograr la calidad que las
personas esperan y exigen. Siempre se busca la mejora continua del sistema de
gestion de calidad, para satisfaccion total de los clientes lo cual involucra una
correcta interaccion entre las diferentes aéreas del sistema, o departamento
como lo son la responsabilidad direccional, el area de realizacion de un
producto, Gestion de recursos y medicion de andlisis y mejora todo esto

direccionado hacia la satisfaccion total del cliente (véase Figura 2).
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Figura 2.

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Omachonu, V. K. I. 2006. Principios de la Calidad

En cuestion gobierno se inicio la implementacion de programas de calidad en
donde Hafiz Pasha, director del PNUD (Programa de las Naciones Unidas) para
Asia-Pacifico, toma como antecedente la Administracion de Calidad Total (ACT),
un método utilizado en Estados Unidos, desde la segunda guerra mundial en las
industrias de defensa y que afios después llego a las administraciones locales en

los Estados Unidos.
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La ACT se centraba en la medicion de variantes de los controles de produccion,
gue los japoneses retomaron, modificaron y ampliaron sustancialmente en sus
empresas. Ahora la ACT se relaciona sobre todo con el cambio de
organizaciones donde la calidad y satisfaccion del cliente son las motivaciones

basicas.

Para hablar de la administracién publica hoy existe un lenguaje que empieza a
permear en la burocracia tradicional, pero incluso en la sociedad civil, donde hay
resistencias para ello. Palabras como “flexibilidad”, “productividad”,
‘competitividad”, “calidad” y “clientes” son ahora de uso comun en los paises
gue mas han avanzado en la innovacion gubernamental. Los gobiernos que han
sido vanguardia en la innovacion gubernamental volvieron su mirada a las
empresas privadas y a las consultorias que les disefiaban métodos, procesos y
sistemas a fin de que aportaran ideas nuevas, producto de sus propias
experiencias, para o empatarlas y conciliarlas con la de los tedricos de la
Administracion Publica. Finalmente la suma de esfuerzos y las voluntades
politicas puestas en juego, redefinieron conceptos, plantearon nuevas

posibilidades, estrategias y lineas de accion.

Es asi como la calidad se entiende desde dos perspectivas; una es la calidad
ante el cliente (a veces se le considera nada mas como calidad del servicio), que
representa actividades primarias para satisfacer las necesidades del ciudadano
(incluye a todos los actores, por ejemplo clientes, proveedores, comunidades y
gobiernos); la otra es la calidad que asegura el desempefio interno (administrar,

por medio de procesos, el desempefio del sistema de calidad de una
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organizacion). Estos elementos se deben combinar con los contextos micro y
macroeconomico del gobierno, con el objetivo de establecer una definicion

adecuada de calidad.

Por lo que un gobierno de calidad total significa tener en primer lugar u gobierno
eficiente y efectivo que cuente con un modelo de direccidon de calidad en un nivel
de madurez confiable; en segundo lugar, que sea confiable en sus politicas,
procesos Yy servicios avalados por la certificacion de sus sistemas de gestion de
calidad en todas sus unidades administrativas con capacidad de autogestion v,
en tercer lugar, que sea un gobierno con resultados tangibles y mejorados, que
evalué permanentemente la gestion de los recursos y el impacto de sus acciones

y proyectos.

La excelencia y calidad, estan fundamentalmente destinados a los ciudadanos y
clientes, al mismo tiempo que la excelencia interna de las dependencias estimula
la creatividad, la responsabilidad y la vocacion de servicio de los funcionarios a
todos niveles. Para lograr un gobierno de calidad se ha avanzado en el
establecimiento de una cultura de calidad en la entrega de los servicios publicos
al establecer un sistema de gestion dirigido hacia la atencion de tres aspectos
prioritarios: (Juran, 2005; 215-320)

1. La calidad de los servicios. servicios.

2. Laintegridad de los servidores publico.

3. La percepcion de la sociedad.
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Estos tres puntos con respecto a la confiabilidad y eficacia de la Administracion
Publica lo que conforma la base del modelo de calidad del gobierno, en donde la
sociedad mexicana se encuentra posicionada como eje centra en torno los entes
potenciales que conforman los gobiernos estatales y municipales, el poder
legislativo y judicial, estos importantes entes son los usuarios, ciudadanos,
electores y contribuyentes los cuales son los impulsores y publico objetivo de los
resultados de la implementacion de estrategias de valor agregado hacia la
innovacion y calidad gubernamental (Figura 3.).

Figura 3.
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Fuente: Elaboracién propia en base a (Innovacion Gubernamental, Mufios Gutiérrez Ramon; 2005, p 138)

La calidad la podemos encontrar en distintos productos o servicios cuando
decimos que algo es de calidad, sabemos que es mejor que otro, es decir,

algunas cosas son mejores que otras y por ende de mayor calidad, pero al tratar
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de definir la calidad nos encontramos con un problema, ya que es un concepto
muy amplio “en su aceptacion mas vulgar, es decir que un objeto o servicio es de
calidad equivale a afirmar que posee unas cualidades que lo apartan de lo
comun, que, de algun modo, lo hacen mas excelente, le dan una cierta distincion
0 excepcion respecto de lo corriente o cotidiano” (Muhoz, 1999; 67). La
prestacion de un servicio de calidad supone conocer lo que un cliente desea,
para brindarlo lo mejor posible, pero esto en muchas ocasiones no ocurre por la

falta de informacion sobre lo que demanda el cliente.

La Gestion de Calidad Total (GCT) en la administraciéon publica en un primer
paso supone un intento grupal o colectivo de “mejora continua de la
competitividad, de la productividad y de la flexibilidad, mediante la planificacion,
la organizacion y el entendimiento de cada actividad, comprometiendo en la

consecucion a los empleados de todos lo niveles” (Mufioz, 1999; 107)

La gestiéon de calidad se apoya de distintos modelos para llevar a cabo sus
evaluaciones y certificar que estos cumplan ciertas normas que lleven a las
organizaciones a cumplir estdndares de calidad, para la satisfaccion de los
servicios ofrecidos. Entre los principales modelos podemos encontrar a los 1SO°
que comprende una federacion de organismos nacionales, los cuales llevan a

cabo la elaboracion de normas internacionales que los miembros deben cumplir

® International Organization for Standardization (ISO) nace el 23 de febrero de 1947 y la funcién de este organismo es promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacién en todas las ramas industriales con las Unicas
excepciones de la eléctrica y la electrénica, al igual que buscar la estandarizacién de normas de productos y seguridad para las
empresas u organizaciones a nivel internacional. El modelo ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 160 paises,
sobre la base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que es la coordinadora el sistema. (Mufioz,
199; 125)
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en la evaluacion de su calidad ofrecida. Los ISO se dividen en normas

dependiendo su rubro.

La serie de norma ISO 9000 es la encargada del aseguramiento de la calidad,
nacié el en 1987, y su objetivo es el de fijar las condicione minimas del sistema
de calidad de una empresa para asi garantizar el cumplimiento de los
requerimientos especificados para su productos. “Actualmente, la nueva familia
de normas ISO 9000, aprobada a finales del 2000, tiene como objetivo ayudar a
las empresas en el desarrollo de sus sistemas de calidad. La serie ISO 9000

(2000) se compone de las siguientes partes:

e La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de la
calidad y especifica la terminologia de los sistemas de calidad.

e La ISO 9001 especifica los requerimientos de un sistema de calidad de
una organizacion que necesita demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requerimientos de sus clientes de sus clientes.
Su objetivo es aumentar la satisfaccién de los clientes.

e LalSO 9004 es un conjunto de directrices que consideran la eficacia como
la eficiencia del sistema de calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.” (Griful,
2004; 35)

La serie ISO 9000 es una guia para auditar los sistemas de calidad e identificar
los principios de la gestion de calidad, con la cual las empresas pueden apoyarse

para mejorar.
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V.- Sociedad de la informacioén

El fendmeno de la globalizacion es un proceso que implica la interconexién e
independencia de rubros financieros politicos y sociales, que relaciona personas,
instituciones, organizaciones y pueblos de todo el mundo generando nuevas
formas organizativas. La caracteristica esencial de este fendmeno es la
internacionalizacion’ de los aspectos anteriormente mencionados, desde una

vision econémica y de mercado.

El proceso de la globalizacion se ha intensificado con el surgimiento de nuevas
tecnologias (TIC) que han agilizado la interconexién del mundo, dando paso a
crear las sociedades de la informaciébn que se basan en un sistema de
producciéon y distribucion, dando origen a sociedades mas interactivas, que
amplian sus alternativas a la informacion y a la comunicacion creando un todo
homogéneo que ha permitido acceder a grandes bancos de informacion y a la

difusion acelerada de ésta.

De ésta manera se da paso a la sociedad de la informacion la cual se entiende
como un sistema tecnoldgico, econdmico y social, una economia en la que el

incremento de la productividad no depende del incremento cuantitativo de

7Internacionalizaci(')n es sinénimo de globalizacion mundial. La internalizacion es parte de un proceso productivo histdrico del
capitalismo. Implica nuevas relaciones politicas internacionales y el surgimiento de la empresa transnacional que a su vez produjo
como respuesta a las constantes necesidades de reacomodo del sistema capitalista. (Palacios, 2007, P21)

Las légicas de la internacionalizacidn se relacionan con la mejora de la calidad de las actividades cientifico-técnicas, la creacion y
fortalecimiento de las capacidades y la proyeccion de los resultados.
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poderes de produccién, sino la aplicacién de conocimientos e informacion a la
gestién, produccién y distribucién, tanto en los procesos como en los productos. ®
Castells, hace mencion que las nuevas estructuras sociales basadas

fundamentalmente en redes globalizadoras se gestaron por tres procesos:

1 Necesidades de la economia de flexibilidad en la gestion y de
globalizacién del capital, la produccién y el comercio.

2 Las demandas de una sociedad en la que los valores de
libertad individual y la comunicacién abierta se volvié esencial.

3 Los extraordinarios avances gue experimentaron la informatica

y las telecomunicaciones.” (2001; 15)

Lo anterior hace mencién a que la sociedad cuya estructura social esta
constituida en torno a redes de informacion a partir de las Tic, sea el canal de
comunicacion que constituye la forma organizativa de la sociedad actual, y el
corazon del nuevo paradigma que establece la base material de nuestras vidas

al igual que nuestra forma de relacionarnos, trabajar y comunicarnos.

Para entender mejor la estructura de la sociedad de la informacion el autor Raul

Trejo’ hace mencién de diez rasgos caracteristicos:

1 Exuberancia. Disponer de una apabullante y diversa cantidad de datos. Se
trata de un volumen de informacion tan profuso que es por si mismo parte

del escenario en donde nos desenvolvemos todos los dias. El contar con

8 Citado en Castells,www.doc.edu/web/esp/universidad/inagural/01/Internet/org.html.,march 2005
® Citado en http://www:.oei.es/revistactsi/numerol/trejo.html; 22 de octubre de 2008.
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gran cantidad de informacién a la que se puede tener acceso, muchas
veces no es factible ya que no toda la informacién es veridica y puede
llegar ser contraproducente produciendo agobio y desorientacién en los

usuarios de la red quienes reciben dia a dia millares de noticias.

Omnipresencia. Los nuevos instrumentos de informacién, o al menos sus
contenidos, los encontramos por doquier, forman parte del escenario
publico contemporaneo (son en buena medida dicho escenario) y también
de nuestra vida privada. Los medios de comunicacién se han convertido
en el espacio de interaccion social por excelencia, lo cual implica mayores
facilidades para el intercambio de preocupaciones e ideas pero, también,
una riesgosa supeditacion a los consorcios que tienen mayor influencia,
particularmente en los medios de difusién abierta (o generalista, como les

llaman en algunos sitios).

Irradiacién. La Sociedad de la Informacion también se distingue por la
distancia hoy préacticamente ilimitada que alcanza el intercambio de
mensajes. Las barreras geogréficas se difuminan; las distancias fisicas se
vuelven relativas al menos en comparacion con el pasado reciente. Ya no
tenemos que esperar varios meses para que una carta nuestra llegue de
un pais a otro. Ni siquiera debemos padecer las interrupciones de la
telefonia convencional. Hoy en dia basta con enviar un correo electronico,
o e-mail, para ponernos en contacto con alguien a quien incluso
posiblemente no conocemos y en un pais cuyas coordenadas tal vez

tampoco identificamos del todo.
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4 Velocidad. La comunicacion, salvo fallas técnicas, se ha vuelto
instantanea. Ya no es preciso aguardar varios dias, o aun mas, para recibir
la respuesta del destinatario de un mensaje nuestro e incluso existen
mecanismos para entablar comunicacion simultdnea a precios mucho mas

bajos que los de la telefonia tradicional.

5 Multilateralidad / Centralidad. Las capacidades técnicas de la
comunicacion contemporanea permiten que recibamos informacion de
todas partes, aunque lo mas frecuente es que la mayor parte de la
informacién que circula por el mundo surja de unos cuantos sitios (...) Esa
tendencia se mantiene en internet, en donde las paginas mas visitadas son
de origen estadounidense y, todavia, el pais con mas usuarios de la red de

redes sigue siendo Estados Unidos.

6 Interactividad / Unilateralidad. A diferencia de Ila comunicacién
convencional (como la que ofrecen la television y la radio tradicionales) los
nuevos instrumentos para propagar informacion permiten que sus usuarios
sean no so6lo consumidores, sino ademas productores de sus propios
mensajes. En internet podemos conocer contenidos de toda indole y, junto
con ello, contribuir nosotros mismos a incrementar el caudal de datos
disponible en la red de redes. Sin embargo esa capacidad de internet

sigue siendo poco utilizada. La gran mayoria de sus usuarios son
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consumidores pasivos de los contenidos que ya existen en internet, al

contrario de los activos que son los que consumen y generan contenidos.

Desigualdad. La Sociedad de la Informacion ofrece tal abundancia de
contenidos y tantas posibilidades para la educacion y el intercambio entre
la gente de todo el mundo, que casi siempre es vista como remedio a las
muchas carencias que padece la humanidad. Numerosos autores,
especialmente los mas conocidos promotores de internet, suelen tener
visiones fundamentalmente optimistas acerca de las capacidades
igualitarias y liberadoras de la red de redes Sin embargo Internet, igual
que cualquier otro instrumento para la propagacion y el intercambio de
informacién, no resuelve por si sola los problemas del mundo. De hecho,
ha sido casi inevitable que reproduzca algunas de las desigualdades mas
notables que hay en nuestros paises. Mientras las naciones mas
industrializadas extienden el acceso a la red de redes entre porcentajes
cada vez mas altos de sus ciudadanos, internet sigue siendo ajena a casi
la totalidad de la gente en los paises mas pobres o incluso en zonas o
entre segmentos de la poblacion marginados adn en los paises mas

desarrollados.

Heterogeneidad. En los medios contemporaneos y particularmente en
internet se duplican —y multiplican— actitudes, opiniones, pensamientos y
circunstancias que estan presentes en nuestras sociedades. Si en estas
sociedades hay creatividad, inteligencia y arte, sin duda algo de eso se

reflejard en los nuevos espacios de la Sociedad de la Informacion. Pero de
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la misma manera, puesto que en nuestras sociedades también tenemos
prejuicios, abusos, insolencias y crimenes, también esas actitudes y
posiciones estaran expresadas en estos medios. Particularmente, internet
se ha convertido en foro para manifestaciones de toda indole aunque con
frecuencia otros medios exageran la existencia de contenidos de caracter

agresivo o incomodo, segun el punto de vista de quien los aprecie.

Desorientacién. La enorme y creciente cantidad de informacién a la que
podemos tener acceso no soOlo es oportunidad de desarrollo social y
personal. También y antes que nada, se ha convertido en desafio cotidiano
y en motivo de agobio para quienes recibimos o podemos encontrar
millares de noticias, simbolos, declaraciones, imagenes e incitaciones de
casi cualquier indole a través de los medios y especialmente en la red de
redes. Esa abundancia de datos no es necesariamente fuente de
enriquecimiento cultural, sino a veces de aturdimiento personal y colectivo.
El empleo de los nuevos medios requiere destrezas que van mas alla de la
habilidad para abrir un programa o poner en marcha un equipo de
computo. Se necesitan aprendizajes especificos para elegir entre aquello

que nos resulta Gtil, y lo mucho de lo que podemos prescindir.

10 Ciudadania pasiva. La dispersion y abundancia de mensajes, la

preponderancia de los contenidos de caracter comercial y particularmente
propagados por grandes consorcios mediaticos y la ausencia de
capacitacion y reflexion suficientes sobre estos temas, suelen aunarse

para que en la Sociedad de la Informacion el consumo prevalezca sobre la
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creatividad y el intercambio mercantii sea mas frecuente que el
intercambio de conocimientos. No pretendemos que no haya intereses
comerciales en los nuevos medios —al contrario, ellos suelen ser el motor
principal para la expansion de la tecnologia y de los contenidos—. Pero si
es pertinente sefialar esa tendencia, que se ha sobrepuesto a los
proyectos mas altruistas que han pretendido que la Sociedad de la
Informaciéon sea un nuevo estadio en el desarrollo cultural y en la

humanizacion misma de nuestras sociedades.

En suma, la Sociedad de la Informacion es fomentar el acceso a los ciudadanos
a la informacion, ampliando la cobertura y alternativas de comunicacién, asi
como mejorar la calidad a los servicios del ciudadano, ofreciendo nuevas
oportunidades de desarrollo humano, mediante la innovacion, aprovechando las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Siendo la sociedad de la
informacién una realidad, resulta prioritario para los gobiernos buscar las mejores
alternativas para que todos los ciudadanos puedan tener acceso, a fin de
disminuir las desigualdades sociales y econOmicas que de por si son muy

amplias.

De este modo en la sociedad de la informacion subyacen tres elementos

esenciales, que de acuerdo a Gutiérrez (2005, 59) son:

1. Sociedad. Los usuarios de la tecnologia.

2. Estructura. Abarca recursos tecnoldgicos y los contenidos almacenados.
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3. Entorno. Son los diferentes ambitos (econémicos, politicos, educativos,

etc.)

Asi pues participar de la sociedad de la informacion supone disponer de los
medios técnicos y culturales, ya que para poder integrar a un pais a la sociedad
de la informacion no es exclusivamente de la tecnologia, ya que no se toma
parte de esta teniendo computadoras conectadas a la red, impulsando portales
de gobierno, puesto que el elemento fundamental es la capacidad de los

ciudadanos para producir, interpretar y utilizar la informacion.

En la actualidad las sociedades son mas complejas, por lo que las tecnologias
de la informacién y la comunicacion resultan ser herramientas para integrar y

gestionar el proceso de intercambio de informacion.

La sociedad de la informacion pertenece al embrollo de ideas de la “Nueva
Gerencia Publica” que como se ha visto tiene como objetivo principal
“reinventar” el gobierno para producir un mejor desempefio, exigiéndose a su vez
mayor transparencia y responsabilidad. En la actualidad se puede ver como
evidencia de esta revolucion, que los lideres de algunos gobiernos estan

cambiando gradualmente la naturaleza de la administracion publica.

Es asi como muchos procesos y procedimientos del sector publico —inmutables

durante décadas- se estan reformando para aprovechar los avances
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tecnolégicos en comunicaciones e informatica (Internet, por ejemplo). Los

“quioscos” de informacion estan proliferando como setas en el paisaje urbano.

Los ciudadanos pueden realizar tramites en las agencias estatales sin salir de
sus hogares gracias a Internet. Las tasas, los precios y las multas se pueden
pagar automaticamente usando un teléfono o un ordenador y una tarjeta de
crédito sin la asistencia de un vendedor o funcionario. Los formularios se pueden
descargar y archivar sin necesidad de ir hasta un centro de atencion municipal.
Los sistemas modernos se estan disefiando de modo que el gobierno pueda
servir a sus ciudadanos mejor y a mas bajo costo. Este es el camino hacia un

gobierno mas eficiente y mas eficaz.

Asi la sociedad de la informacién tiene como principal herramienta el uso de las

nuevas tecnologias como lo es el internet.

V.- Internet

El surgimiento de internet’® fue un gran paso para poder generar cambios
importantes y trascendentales en los sistemas economicos internacionales
abarcando desde los gobierno, hasta el comercio internacional, para eliminar la

barrera de las fronteras.

1% Internet surgié en 1969, en el departamento de defensa de los EEUU como un experimento para unir en red a los ordenadores de
los centros de investigacion tanto a nivel militar como educacional. Se cre6 entonces una red informatica llamada ARPANET la cual
no se debilitaria y permitiria que no se perdiera toda la informacién en el caso que hubiera un ataque nuclear.
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Internet es una red de redes'! que conecta computadoras distribuidas en todo el
mundo, permitiendo el intercambio de informacién entre los usuarios que las
utilizan, se caracteriza por ser universal, con cierta facilidad de uso, cuenta con
una gran variedad de contenido’®, til por que se puede disponer de
informacion y servicios de una manera muy rapida. La principal diferencia entre
Internet y cualquier otra red informéatica reside en que esta no pertenece a ningin
pais, ni organismo oficial, ni a una empresa determinada, es decir, se trata de
una red libre ya que cualquier persona puede acceder a ella desde cualquier
punto del planeta, de la misma forma que no existe ningun tipo de restriccion
para toda la informacion que circula por la misma. En la grafica 4 se muestra
como se ha ido incrementando el nUmero de usuarios de internet en los ultimos
afios en nuestro pais.
Grafica 4

Usuarios de internet
2001-2006
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Fuente: Elaboracién propia con base a estadisticas del INEGI (junio 2007)

" Red mundial de computadoras interconectadas con un conjunto de protocolos, el mas destacado, el TCP/IP. Aparece por primera
vez en 1960. También se usa este nombre como sustantivo comun y por tanto en mindsculas para designar a cualquier red de
redes que use las mismas tecnologias que Internet, independientemente de su extension o de que sea publica o privada.

2 Se puede encontrar cualquier tema o informacion que se este buscando sin limites.
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Las redes tienen extraordinaria ventajas como herramientas organizativas por su
gran flexibilidad y adaptabilidad, las cuales son sus caracteristicas mas fuertes
para sobrevivir y prosperar en un entorno que cambia dia a dia con gran
velocidad. Las nuevas tecnologias, como lo es Internet™®, permiten a las redes

desplegar toda su flexibilidad y adaptabilidad.

Es claro que el crecimiento de la red es muy veloz, asi como sus usos Yy
funciones por lo que, Castells nos dice que “Internet crecié y sigue creciendo, a
un ritmo sin precedentes, no sélo en el nimero de redes, sino también en la
variedad de sus aplicaciones. Para que ésta secuencia se produzca, deben
cumplirse tres condiciones: en primer lugar, la arquitectura en red debe ser de
caracter abierto, descentralizado, distribuido y multidireccional en su
interactividad; en segundo lugar, todos los protocolos de comunicacion y sus
desarrollos deben ser abiertos, distribuirse libremente y ser susceptibles de
modificacién, y en tercer lugar las instituciones que gestionan la red debe
constituirse de acuerdo con los principios de trasparencia y cooperacion que son
inherentes a Internet” (2001; 43).

Castells, sefiala de que con Internet los limites geograficos desaparecen como

ya lo hemos mencionado, y dice que “Internet tiene una geografia propia, una

13 Usuarios de Internet de acuerdo con la encuesta, para el afio 2006, habia 18.7 millones de usuarios de Internet de 6 afios mas en
el pais una quinta parte de la poblacion de dicha edad.

A partir de 2001. Afio en que inicia el levantamiento regular de la encuesta, la tasa de crecimiento anual de los usuarios de Internet
alcanza el 21.6% (TACC).

El acceso a Internet es usual entre la poblacion joven del pais.

El 37.2% de la poblacion entre 12 y 24 afios utiliza Internet. Asimismo, en el grupo de edad de 25 a 44 afios, 17.7% de los usuarios
en esté mismo rango de edad hacen uso del mismo.(INEGI 2007)
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geografia hecha de redes y nodos que procesan flujos de informacién generados

y controlados desde determinados lugares” (2001; 235).

El Internet en su dimension geografica se puede analizar a partir de tres puntos

que hace referencia Castells en el texto la “Era de la Informacion”.

1 Geografia Técnica: es la infraestructura de telecomunicaciones de
Internet, las conexiones entre ordenadores que organizan el trafico

en la red y la distribucion de su ancho de banda.

2 Geografia de la Producciéon de Internet: el suministro de contenidos
de Internet sigue un modelo de alta concentracion. En este tenor, se
ubican los lugares en los cuales se producen los contenidos de

Internet, donde también Estados Unidos ocupan el lugar principal.

3 Geografia de los Usuarios: distribucion especial de sus usuarios,
esto es el lugar geografico en el cual se ubican los usuarios. En la gréafica 5, se
muestra la ubicacion de las principales regiones donde es utilizado internet
tomando en consideracion los afios 2001-2006. (2001, 237)
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Gréfica s

Usuarios de internet en el mundo por regiones
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Fuente: Elaboracién propia en base en, www.internetworldstats.com./ www.tufuncion.com/internet-estadisticasclad 20/11/2008.

Como podemos observar en el cuadro los principales usuarios de Internet se
concentran entre Norteamérica y Europa, los paises Latinoamericanos y la
region de Asia se localizan muy por debajo de los principales usuarios, para
finalmente encontrarnos que Oriente Medio y Africa se encuentran muy

rezagados.

El nUmero de usuarios de Internet ha crecido rapidamente. A finales de 1995, el
primer afio de uso generalizado del www (world wide web), habia alrededor de
16 millones de usuarios de Internet. Iniciando el 2001, habia mas de 40 millones,
para el 2005 se contaban con 1000 millones de usuarios y, probablemente, para

el 2010 sean 2000 millones los usuarios de la red.
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Ciertamente el desarrollo de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) son aquellas herramientas computacionales e informaticas
gue procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion
representada de la mas variada forma. Es un conjunto de herramientas, soportes
y canales para el tratamiento y acceso a la informacién. Constituyen nuevos
soportes y canales para dar forma, registrar, almacenar y difundir contenidos

informacionales.

“Las TIC agrupan un conjunto de sistemas necesarios para administrar la informacién, y
especialmente los ordenadores y programas necesarios para convertirla, almacenarla,
administrarla, transmitirla y encontrarla. Los primeros pasos hacia una sociedad de la
informacion se remontan a la invencién del telégrafo, eléctrico, pasando posteriormente
por el teléfono fijo, la radiotelefonia y, por dltimo, la televisiébn internet, la
telecomunicacién moévil y el GPS pueden considerarse como nuevas tecnologias de la
informaciéon y la comunicacién. La revolucién tecnolégica que vive en la humanidad
actualmente es debida en buena parte a los avances significativos en las tecnologias de
la informacion y la comunicacion. Los grandes cambios que caracterizan esencialmente
esta nueva sociedad son: la generalizacién del uso de las tecnologias, las redes de
comunicacion, el rapido desenvolvimiento tecnolégico y cientifico y la globalizacién de la

informacion™*.

Generando gran impacto en la sociedad, dentro de su quehacer, puesto que ha
facilitado la vida cotidiana y ha logrado mayor eficiencia y eficacia en su

desarrollo de actividades. Asi el uso de Internet sea propagado en todos los

14 Citado en: (http://www.dcyc.ipn.mx/dcyc/lastics.aspx); 16/Octubre/2008
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ambitos de la sociedad moderna, por lo cual los gobiernos han adquirido ésta
herramienta para su mejora administrativa, propagandola al ambito

gubernamental.

VI.- Internet en el Ambito Gubernamental.

El desarrollo de estas tecnologias abre nuevos canales para la provision de
servicios a la sociedad, para mejorar la calidad y oportunidad de la informacién a
la que los ciudadanos pueden acceder. Las TIC se han convertido en el motor de
las nuevas sociedades, de ahi la importancia de entender como se estan

conformando y evolucionando.

El elemento determinante de este proceso como ya se menciond anteriormente,
es el uso de Internet que ha marcado cambios en los sistemas productivos
internacionales. La aplicacion de las TIC se ha hecho presente en las diversas
esferas de la sociedad incluso en los gobiernos. En este aspecto, los aparatos
gubernamentales en todo el mundo han ido incorporando esta herramienta para
su funcionamiento interno y externo; de tal manera que a medida que la
tecnologia crece vertiginosamente, los gobiernos requieren innovarse para
funcionar como lo demanda y necesita la ciudadania, es por esto que los
gobiernos han tenido que sumarse al aprovechamiento de las nuevas
tecnologias, transformando la gestion de su administracion, su economia,

aspectos sociales y politicos creando posibilidades de participacion colectiva. Es
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de esta manera que nace el gobierno electrénico, también llamado Gobierno

Digital, Gobierno Electronico; el cual abordaremos mas a fondo.

La introduccion del uso del las TIC en el gobierno no corresponde tacitamente al
desarrollo tecnoldgico, sino también al descastado e ineficiente modelo
burocratico™ que se habia venido desempefiando en las administraciones
publicas. Asi los elementos de la burocracia en definitiva ya no estan

respondiendo a los tiempos actuales principalmente porque:

e Limita la legitimidad de la decision politica al ejercicio de la potestad
normativa.

e Su capacidad organizativa acentla el comportamiento estricto de la
legalidad en detrimento de otros valores.

e Sus procesos extremadamente predecibles y racionales, su
obsesion por la cantidad y sus estructuras fuertemente jerarquicas
eran Unicamente competencia de aquellos que se encontraban en
las esferas mas altas de la organizacion.

e Porque su lenta naturaleza ha hecho imposible la adaptacion a los
nuevos tiempos.

e Por su falta de orientacion a la calidad de los cinco puntos
mencionados anteriormente de los bienes y servicios

proporcionados y de los procesos desarrollados.

> “Durante un tiempo, el modelo burocratico que caracterizaba a las administraciones publicas, tuvo sus éxitos a la hora de
gestionarlas debido a su focalizacion en la jerarquia, predictibilidad, especifica division del trabajo y desempefio basado en los
meritos. Sin embargo, las exigencias de una sociedad de creciente complejidad y en cambio constante han convertido e inadecuado
el modelo burocratico. La supervivencia de la burocracia en contextos para los cuales no fue pensada, como los actuales, ha
generado disfunciones.” Gascé, Mila. Impacto Organizacional e institucional de proyectos de Gobierno Electrénico; en el instituto
Internacional de Gobernabilidad, www.iigov.org. Consultado el 9 de junio de 2005
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Haciendo reflexibn de los puntos anteriormente mencionados, se marca la
necesidad de reorientar las acciones realizadas por los gobiernos, a fin de que
sean eficientes en las funciones a su cargo. Tal y como sefala Ricardo Uvalle:
“En la vision del tiempo contemporaneo, la tarea de los gobiernos es clave para
estructurar y alentar a los factores de la produccién, asi como a las
organizaciones que concurren en la productividad de la vida social. Los
gobiernos son instituciones creadas para dotar a la sociedad de condiciones de
seguridad, bienestar, desarrollo y progreso que son consecuentes con los

valores de la convivencia democratica.” (2003; 4)

Con lo anterior podemos ubicar dos objetivos esenciales de un gobierno: el
consenso politico y la administracion de recursos los cuales dotan al ambito
gubernamental de legitimidad y eficacia hacia el ciudadano. “Hay dos
condiciones esenciales y que han de cumplir cualquier gobierno para que su
existencia no sea precaria: la legitimidad y la eficacia. Ambas son necesarias
para la estabilidad del gobierno y el orden social. Asi la gobernabilidad consiste
simplemente en la capacidad de un gobierno de ejercer a la vez estas dos
funciones” (Arbos, 1998; 8).

Por ello el contexto de gobernabilidad se sitla en las nuevas formas de gestion
de la administracion publica, asumiendo la gestion estratégica (ve el
establecimiento de objetivos y prioridades los cuales deben ser flexibles para
acoplarse al entorno), la gestion de los componentes internos (trata con la

organizacion, la gestién de los recursos humanos y financieros ademas de el

55



control de resultados alcanzados) y los componentes externos (se refiere a los

ciudadanos, organizaciones independientes y medios de comunicacion).

VIIl. Gobierno Electrénico

Segun el Baco Mundial, el término gobierno electronico se define como el uso de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para mejorar la
eficiencia, efectividad, transparencia y rendicion de cuentas del gobierno (...). En
otras palabras el término se refiere al uso que los organismos hacen de
tecnologias de informacién y comunicacion que permiten transformar su relacion

con los cuidanos, empresas y otros brazos del gobierno. (Diaz, 2006; 25)

“El empleo de la letra (e) es seguida de un guidén y un sustantivo, se usa en los
ultimos afios para referirse a la incorporacion de las tecnologias de la sociedad
de la informacion en el ambito delimitado por dicho sustantivo. Asi se entiende
por e- gobierno la aplicacién de los avances de la sociedad de la informacion al
funcionamiento del gobierno con el objeto de mejorar el mismo.”(Fernandez,
2004, 25)

“El gobierno electrénico, significa el uso de la tecnologia de la informacién en
particular de Internet, para ofrecer servicios publicos de una manera mas
adecuada, conveniente, orientada a los consumidores, econémica y general mas
efectiva”.(Holmes, 2000; 54)
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El gobierno electrénico no implica sélo el contacto via Internet entre gobierno,
ciudadanos e industria, sino una interacciéon entre ellos por lo cual “es una forma
de organizacién del Estado que integra las interacciones e interrelaciones entre
el Estado y los ciudadanos, industrias privadas, clientes e instituciones publicas a
través de la utilizacion de tecnologias de informacion y comunicacion modernas”
(Schedler, 2004; 5).

Ahora bien entendamos que en el concepto gobierno electrénico subyacen
cuatro componentes (Véase figura 6) necesarios: ciudadanos, empresas,
funcionarios y gobierno, por lo que la perspectiva de de cada uno de estos el

gobierno electrénico lo podremos definir de la siguiente manera:

Para el gobierno, el Gobierno Electrénico resulta ser un medio para modernizar
la gestion Puablica a través de las TIC en la busqueda de mejores practicas que

mejoren la eficiencia y eficacia en los servicios que presta.

Para los ciudadanos el Gobierno Electronico es la posibilidad para acceder
activamente en los servicios publicos de forma mas flexible y sin acudir a las
dependencias gubernamentales, lo que permite ahorro de tiempo y dinero.

En cuanto a las empresas el Gobierno Electrénico brinda ventajas

especialmente en la agilizacion de procesos para licitaciones.
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Por dultimo el Gobierno Electronico representa una herramienta para la
profesionalizacion y atencion a los funcionarios publicos, su capacitacion y una

mayor participacion.

Figura 6

Gobierno

chrénico

Fuente: http://www.esterkaufman.com.ar/sitios/kaufman/publicaciones/Manualgob%20BID.pdf

De tal manera que los componentes anteriores (Figura 6) se deben traducir en
innovaciones de Gobierno a Gobierno (G2G), Gobierno a Ciudadano (G2C),

Gobierno a Empresa (G2B) y Gobierno a Empleado (G2E).

De ésta forma el Gobierno Electrénico (e-government) es un concepto de gestion
que fusiona el empleo intensivo de Tecnologias de la Informacién vy
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Comunicacién (TIC), con modalidades de gestion y administracion, como una
nueva forma de Gobierno. Asi el gobierno electrénico puede ser un avance en la
reforma del estado y de las administraciones publicas, inserto en los sistemas de

mejora continua que requieren las administraciones modernas.

El gobierno electronico, como instrumento de la Administracion Publica Federal,
estatal y municipal, es una de las formas de gestibn mas novedosas que se
estan utilizando para la resolucion de gran cantidad de problemas de diversa
indole con una increible posibilidad abierta por la revolucién de las tecnologias
de la informacion. El gobierno electrénico esta en pleno proceso de desarrollo,
empujado por el crecimiento mismo de Internet, por la necesidad de resolucion
de problemas en zonas de dificil acceso y por el imperativo de transparencia en
la tomas de decisiones y el uso de los recursos del Estado. Asi el gobierno
electrénico tiene la finalidad de facilitar el acceso, mediante el uso de las TIC de
los ciudadanos, organizaciones y gobierno a informacion, servicios y dialogo de
la administracion publica, a todos los niveles jerarquicos, organizacionales y

territoriales.

De acuerdo con Almazan (2007,87), el concepto gobierno electronico aun se

encuentra en debate debido a varias razones:

1 Se desconoce el alcance de Internet en la forma que afecta la vida de los
ciudadanos, no se sabe que tanto impacto tienen los negocios y
transacciones cotidianas por ello los alcances de Internet se encuentran en

incertidumbre.
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2 Indudablemente la influencia de las TIC en el mundo actual es amplia,
como se ha venido analizando, estan en practicamente todos los aspectos
de las sociedades actuales. En el caso especifico de Internet, su presencia
ha crecido vertiginosamente, tal y como se ha mencionado, sin embargo
en el ambito gubernamental el uso de las TIC esta relativamente iniciando,
considerando esto y que muchos de los gobiernos se enfrentan a
problemas de consideracion respecto a la brecha digital, uno es conocer
el impacto que tendran hacia los ciudadanos y también a las dependencias

del mismo.

3 El concepto de gobierno electronico se ha desarrollado al mismo tiempo
gue los negocios electrénicos, lo cual ha llevado a construir su concepcién
a partir de la experiencia con los negocios en linea, lo que significa

eficientar los tramites y los servicios.

Al analizar las definiciones del gobierno electrénico, se puede observar que
surgen dos elementos fundamentales en los cuales coinciden todas estas; el uso
de las TIC, especialmente de Internet y segundo, la mejora en la entrega de
servicios e informacion a los ciudadanos. De esta forma, en esencia, el gobierno
electronico es la utilizacion de las TIC con el objetivo de mejorar los servicios
brindados a los ciudadanos. Asi mismo implica, la reestructuracién de los
servicios publicos, una fuente de inversion de los organismos administrativos a
todos los niveles de gobierno, asi como un cambio cultural, lo cual es un factor

clave para el éxito de la instauracion de un gobierno electrénico.
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Este modo de gobernar, ademas del avance de las TIC, tiene que ver con la
necesidad de tener mejores gobiernos, los cuales puedan servir a los ciudadanos
con mayor rapidez ajustandose al ritmo acelerado en las sociedades modernas.
El Gobierno Electronico esta impulsado por la necesidad que tienen los

gobiernos de:

1 Reducir costos y mejorar eficiencia
2 Cumplir con las expectativas de los ciudadanos y mejorar sus relaciones
con ellos

3 Facilitar el desarrollo econémico

David Sancho Arroyo, afiade la necesidad de un gobierno electrénico que se

estructure por tres ejes fundamentales:

1 La mejora en la region del gobierno con los ciudadanos y empresas en
relacién con prestaciones de servicios.
2 El aumento de eficacia y eficiencia de la gestion interna gubernamental.

La potenciaron y la mejora de las dinamicas de gobernabilidad.

Lo anterior se refiere a que “El ciudadano tiene la capacidad de comparar los
servicios privados a los que puede acceder a través de la red con las

prestaciones que por la misma via puede obtener del gobierno. Si pueden
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realizarse transacciones econdmicas financieras a través de Internet, ¢Por qué
no demandar lo mismo respecto a los servicios publicos? Esta dinamica
introduce mayor presion politico administrativa sobre los responsables de la
gestion publica, presion que hemos de prever en un creciente aumento en los
proximos afos y que debe ser gestionada de forma efectiva para no saturar la
capacidad de reaccion de las administraciones”. (Sancho, 1998; 75). En otras
palabras el ciudadano tiene la oportunidad de realizar un benchmarking entre

gobierno y empresas privadas.

Pero es importante mencionar que las demandas de servicios electrénicos aln
son limitadas, debido a que parte de la poblacion aun esta excluida por lo que se

define como “brecha digital”. *°

Muchos autores sefialan que la brecha digital es sélo una manifestacion de las
brechas politicas, econdmicas y sociales existentes en las comunidades, los
paises, el continente y el mundo; otros que es un slogan politico; otros advierten
gue es peligroso pensar que la disminucion de la "brecha digital" resuelve por si
sola las grandes desigualdades econdmicas ya existentes. En cualquier caso, la
brecha digital es considerada “‘como una de las barreras principales para el
desarrollo de la sociedad de la informacion, y como consecuencia para alcanzar
el nuevo paradigma de desarrollo” (ALADI, 2003). Como medirla es todo un tema

de investigacion. De partida se analizan dos dimensiones: la brecha digital

%8 La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos define el concepto brecha digital en términos de acceso a
computadoras (TIC) e Internet y habilidades de uso de estas tecnologias. No obstante, la propia OCDE define a la tecnologia
como un proceso social, lo cual hace necesario explorar un significado mas amplio para este concepto. De manera general brecha
digital se vincula con la idea de tener acceso a Internet; sin embargo, para la comprensioén de este concepto se concibe a Internet
en tres dimensiones
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internacional y la brecha digital doméstica (diferencias al interior de un pais,
enfocadas sobre segmentos socioecondémicos, niveles educativos o distribucion

espacial de la poblacion).

Recordemos que una de las transformaciones mas importantes en esta ultima
década es la modificacion del enfoque de accidon que coloca al Estado y
administraciéon publica fundamentalmente como proveedores de servicios y
ejecutores de obras de infraestructura. Esta nueva perspectiva -que continla
ocupandose entre otros asuntos de importancia fundamental, de la gestiéon de las
obras de infraestructura y servicios en el territorio nacional- asume la importancia
de estimular el desarrollo social y econdémico de las comunidades y de
impulsarlas en procesos de innovacion. Estos procesos incluyen ciencia y
tecnologia, métodos, nuevos productos, nuevas formas de administrar y producir,
nuevas maneras de comercializar, identificacién de nuevos grupos de clientes,
nuevos esquemas de distribucién, nuevas formas de alianza estratégica, etc.
Pero también incluye una participacion activa por parte de la comunidad nacional
y de sus actores: empresas, la misma sociedad civil, y en forma cada vez mas

significativa, el sector de Ciencia y Tecnologia.

Es importante recalcar que el gobierno electronico no sélo enfrenta problemas de
brecha digital, ya que aunque se tuviera pleno acceso a Internet, no todos los
ciudadanos recurren a ella para atender aspectos gubernamentales que les
interesan ya sea porque no conciben al gobierno de forma electronica o

simplemente porque no lo encuentran en ese medio del ambito gubernamental.
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De acuerdo a lo anterior la introduccién del gobierno electréonico debe iniciar con
una buena planeacion y creando una cultura en los trabajadores para
incorporarse a las TIC. La potenciacién de las dinamicas de gobernabilidad
implican un elemento basico de una buena gobernabilidad es la legitimidad de la
intervencion publica. Una accion con legitimidad democratica se caracteriza por
su capacidad de dar respuesta a las demandas y expectativas de los ciudadanos

lo que garantiza credibilidad en la actuacion gubernamental.

Con la integracion de sistemas de informacién, la gestiébn publica podria
aumentar su capacidad de deteccion y analisis de las necesidades y demandas
de los ciudadanos, lo que constituye un elemento basico para garantizar un
disefio de politicas publicas mas acorde con aquellas preferencias que los

ciudadanos manifiestan.

VIIl.- Caracteristicas del Gobierno Electronico

Douglas Holmes aprecia cinco caracteristicas fundamentales en las diversas

estrategias y lineas de accion de los gobiernos electronicos: (8-10)

a) Poner todo (informacion y servicios) en linea y hacer todo en linea.
Inicialmente, todos los formularios y documentos se publican en
forma digital y sélo se imprimirian en papel mas adelante si es

necesario. La informacién se guarda en una intranet'’ o un almacén

17 . . - .
Una Intranet es una red de ordenadores privada basada en los estandares de Internet. Las Intranets utilizan tecnologias de

Internet para enlazar los recursos informativos de una organizacion, desde documentos de texto a documentos multimedia, desde
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de datos y no en archiveros ni en cajas, debido a que la informacion
digital se crea y se mantiene con mayor eficiencia, ademas de que

es mas sencillo analizar, buscarla, actualizarla y compartirla.

b) Garantizar el acceso sencillo y universal a la informacion y a los
servicios en linea. Como se ha sefialado reiteradamente, en la
sociedad de la informacidn, el acceso a internet no es un lujo es una
necesidad y; en este contexto, el gobierno tiene la obligacion moral
de garantizar que todo los ciudadanos tengan un acceso similar a
los servicios publicos, incluidos los servicios en linea, sin importar su
ubicacion, sus ingresos, su procedencia étnica, su edad o su
educacion. Este punto es esencial, pues involucra el combate a la
brecha digital para lograr que lo proporcionado electronicamente
llegue a todos, tal y como debe ser todo servicio e informacion

gubernamental.

c) Los empleados mas capaces del gobierno seran trabajadores del
conocimiento. Se refiere, basicamente a que el éxito en el servicio
civil debe ser recompensado; es preciso suspender las restricciones
que detienen la innovacion y se debe dar a los empleados la
oportunidad de aprender nuevas capacidades a lo largo de sus

carreras. El personal de las ventanillas deberad tener acceso

bases de datos legales a sistemas de gestion de documentos. Las Intranets pueden incluir sistemas de seguridad para la red,
tablones de anuncios y motores de busqueda. Citado en masadelante.com/fag-intranet.html/ 7 noviembre 2008.
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d)

instantaneo a la informacién precisa y actualizada que requiera para
proporcionar servicios publicos con calidad. Par lo cual se necesita
contar con los empleados mas capaces en el proceso de
implantacion. Esto tiene que ver con dos cuestiones, en un sentido
se refiere al servicio civil de carrera, el cual involucra la posibilidad

de ascenso por meritos de los servidores publicos.

Trabajar en conjunto para lograr que suceda. Aunque el gobierno no
se puede manejar como Si se tratara de un negocio, si puede
aprender de los negocios y adoptar las técnicas del sector privado.
Resulta fundamental el trabajo en equipo en términos generales,
pero en el caso especifico del gobierno electrébnico como una
herramienta de reciente incorporacion, es basico para que todos
desde el inicio se involucren completamente con lo que a el

respecta.

Eliminar las barreras y poner el ejemplo. En la sociedad de la
informacion, el gobierno deberd estimular de manera proactiva la
confianza de los negocios y de los consumidores, al ayudar a que
los sectores claves se conecten en linea. El gobierno debe brindar la
confianza necesaria para que el ciudadano vea al gobierno
electronico como una posibilidad real para recibir servicios e
informacién gubernamentales de calidad y eficaces. Asi mismo,

como un medio para fortalecer la comunicacion entre ambos.
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Esta nueva perspectiva asume la importancia de incluir a la ciencia y a la
tecnologia como herramienta de los nuevos gobiernos. Donde la innovacién es
el eje principal y el motivo de existencia de las nuevas tendencias que enmarcan
y visualizan a la antigua Administracion Publica en una vision mas que futurista,
necesaria en su accién gubernamental en funcion de una sociedad demandante

de elementos importantes que brinden calidad social.

En la cual el Gobierno Electronico, se dara a conocer por tres etapas principales:

¢ Nivel Informativo: ésta etapa es basicamente estar presente en la red,

proporcionando informacion al ciudadano, similar a los folletos.

¢ Nivel de Interactividad: en este segundo nivel la comunicacion se torna
bidireccional, entre ciudadanos y gobierno, fortaleciendo la comunicacién
directa entre ellos, eliminando la intermediacion burocratica en las oficinas

gubernamentales, incorporando esquemas de busqueda simple.

¢ Nivel de Transaccién: en esta tercera etapa la complejidad del uso de las
tecnologias al igual que la valoracion de los clientes (ciudadanos). La
completacion de transacciones puede ser hecha sin tener que acudir a una
oficina. En esta fase, los procesos internos han de ser redisefiados para

proveer un buen servicio.
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El gobierno necesita crear nuevas leyes y legislacion que validen la transaccién
de papeles con certificacion legal. En esta etapa completar los procesos en linea,

incluye pagos, firma digital, etc. Esto ahorra tiempo, papel y dinero.

En la tercera etapa se permite un intercambio méas efectivo entre el gobierno y
los administrados, permitiendo por ejemplo, el pago de una tasa administrativa o
la obtencion de un certificado via electronica.”

(www.razonypalabra.gob.mx/gobierno electrénico. (20/11/2008)

Para el desarrollo o iniciativa de un gobierno electrénico en su nivel mas amplio

debemos de tomar en cuenta:

El nivel cultural de los futuros usuarios.

La capacidad de ejecucion y de gestion tiene el gobierno.

El indice de penetraciéon de Internet en la comunidad a la que va dirigido el
proyecto.

El nivel de confianza tienen los ciudadanos en el gobierno.

El nivel de credibilidad ofrece el gobierno.

Esto es en términos generales, pero de acuerdo al manual gob debemos tomar
factores tanto econdmicos, sociales, politicos y culturales que se describen en la

figura 7.
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http://www.razonypalabra.gob.mx/gobierno

Factores

Econémicos

Sociales

Politicos

Culturales

Figura 7.

¢,Cual es el Producto Bruto Interno (PBI) per capita?

¢ Cudles son los principales sectores productivos del pais?

¢Cual es el grado de asimilacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion por parte del
sector productivo?

¢Cual es el grado de desarrollo del sector empresarial en tecnologias de la informacién y comunicacion?
¢ Existe un marco regulatorio de las telecomunicaciones para el pais en consideracion? ¢ Es efectivo?
¢Las tarifas de los servicios basicos de telecomunicaciones son asequibles para los usuarios de
ingresos promedio?

¢Cual es el grado de desarrollo de la infraestructura en telecomunicaciones: ancho de banda, grado de
digitalizacion de las telecomunicaciones, computadoras cada 100 habitantes, calidad del servicio,

tiempo de respuesta, otros?

¢,Cual es la edad media de la poblacién?

¢ Cudl es el nivel de confianza de la sociedad en el gobierno y en la funcién de la administracién publica?
¢Cual es el grado de acceso que tiene la poblacion a los servicios basicos: educacién, sanidad, agua
potable, electricidad, otros?

¢ Existe una estrategia de universalizacion del acceso y uso de Internet?

¢,Cudl es la tasa de conexion en telefonia basica y celular en el pais en consideracion?

¢, Cual es el grado de involucramiento de las organizaciones de la sociedad civil (OSC) en programas de

desarrollo de la sociedad de la informacion?

¢ Existe una politica nacional en sociedad de la informacién?

¢ Quién ejerce las funciones de liderazgo de una estrategia nacional en sociedad de la informacion?

¢ Existe un involucramiento y compromiso claro del nivel politico méas alto (presidente del gobierno)?
¢Existe un compromiso de continuidad y estabilidad de los recursos humanos de la administracion
publica que participan en el disefio de las estrategias de gobierno electrénico?

¢ Cual es el marco legal y politico que de soporte al desarrollo de una estrategia hacia la sociedad de la

informacion?

¢, Cudl es la tasa de alfabetizacion de la poblacion?

¢,Cudl es el nivel de formacién de la poblacién?

¢ Existe diversidad cultural? ¢ Cual es su composicion?

¢, Cudles son los idiomas mas importantes en el pais?

¢ Cuales son las actividades productivas mas importantes y que estan asociadas a la diversidad cultural

69



propia del pais?

¢Los medios de comunicacién estan participando de forma activa en el desarrollo de la sociedad de la

informacion?

Fuente: http://www.esterkaufman.com.ar/sitios/kaufman/publicaciones/Manualgob%20BID.pdf

Es asi como el Gobierno Electronico se ha considerado como el elemento
innovador de la Nueva Gestion Publica, en la nueva convivencia internacional,
dindmica y exigente ademas de competitiva, los gobierno en todos sus érdenes
deben transformarse para adaptarse a las exigencias presentes, pero sobre todo
futuras, por ende México ha desarrollado paulatinamente iniciativas de Gobierno
Electronico. Por lo que en el capitulo dos se dard a conocer los inicios del

gobierno electrénico en nuestro pais.

70



CAPITULO Il.- GOBIERNO ELECTRONICO EN MEXICO

l.- Inicios de Gobierno Electrénico en México.

“El gobierno electronico constituye en México una nueva manera de organizar la
gestion publica para aumentar la eficiencia, transparencia, accesibilidad y
capacidad de respuesta a los ciudadanos, a través del uso intensivo y
estratégico de las TIC, tanto en la gestion interna del sector publico como en sus
relaciones diarias con ciudadanos y usuarios de los servicios publicos'® (Sotelo,
2006; 22).

En Meéxico el desarrollo de un gobierno electrénico se ha revelado como
instrumento clave en la construcciéon de un gobierno competitivo, es decir mas
eficiente y sobre todo capaz de generar a costos cada vez menores una mayor
capacidad de responder satisfactoriamente a las expectativas y demandas de
cualquier ciudadano en cualquier momento y siempre en mas lugares. “ El
gobierno competitivo centrado en el ciudadano, mas alla de un desempefio
eficiente, consigue ser proactivo, generar valor publico, dar una sola cara y estar
siempre presente en toda circunstancia de necesidad ciudadana”.(Sotelo, 2006;
43).

18 | as relaciones diarias con los ciudadanos y usuarios en base a la interactividad deseada dentro del gobierno mexicano con la
finalidad de ser un gobierno de clase mundial que hace uso intensivo de las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC),
para los servicios de un alto impacto en la sociedad mexicana.
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Los inicios del desarrollo tecnolégico en México se dieron a un ritmo lento, no
fue sino hasta mediados de los afios noventa cuando se empezaron a dar los
proyectos de equipamiento de infraestructura tecnoldgica en el gobierno federal
durante el periodo del presidente Ernesto Zedillo Ponce de Ledn (1994-2000)
con el Programa de Modernizacién de la Administracion Publica, en donde se
atribuia a las TIC el papel central en todo proyecto de modernizacion
administrativa que emprendieran las dependencias y entidades para mejorar la
calidad y oportunidad de los servicios publicos, asi como hacer mas eficientes
los procesos de toma de decisiones, la administracion de recursos y la
racionalizacion de los sistemas de trabajo, observando la congruencia con el
Programa de Desarrollo Informatico1995-2000. (Ontiveros, 2005; 88).

En cuestidon de infraestructura, las TIC crecieron en la administracion federal. Sin
embargo, lo hizo de una forma desordenada, con gran diversidad de equipos y

plataformas debido a la carencia de lineamientos.

En lo referente a servicios y tramites digitales hubo avances importantes como
los producidos en el area de compras, en febrero de 1996 las empresas podian
consultar las convocatorias de licitaciones aparecidas en el Diario Oficial de la
Federacion (Volkow, 2006; 30-31).

A mediados del afio 2000, ya era posible realizar el proceso de adquisiciones de
forma electrénica con cualidades de un servicio 24/7. Sin embargo, estos

avances so6lo se encontraban orientados a la mejora de la gestion interna de la
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Administracion Publica Federal (APF), dejando fuera las soluciones orientadas a

los ciudadanos (Secretaria de la Funcion Publica, 2005;(Sotelo, 2006).

A inicios del periodo de gobierno del presidente Vicente Fox Quezada (2000-
2006) se cre6 la Oficina de la Presidencia para la Innovacion y la Calidad
Gubernamental con el propdésito de iniciar una transformacién sustancial en la
calidad gubernamental, para ello disefio la denominada Agenda del Buen
Gobierno, integrada por seis estrategias: (Secretaria de la Funcion Publica,
2005).

e Un gobierno transparente para recuperar la confianza de la sociedad.

e Un gobierno profesional que cuente con personal de calidad en el servicio
publico.

e Un gobierno de calidad que cumpla o supere las expectativas de la
sociedad en los servicios que brinda.

e Un gobierno digital que le permita al ciudadano desde el lugar que su
casa, oficina o centro comunitario digital de e-México, acceder a
informacién o a servicios.

e Un gobierno con mejora regulatoria que garantice que la sociedad y los
servidores publicos puedan realizar tramites y procesos con seguridad y
rapidez a bajo costo.

e Un gobierno que cueste menos para ofrecer mayores servicios a la

sociedad.
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De las seis estrategias que integran la agenda de Buen Gobierno, es
precisamente la estrategia numero cuatro la que retomamos en la presente
investigacion para describir las acciones que se han venido realizando en México
desde la puntualizacion de esta estrategia, es por eso que a continuacion

enfatizaremos la dindmica que ha tenido el gobierno digital en México.

Il.- Gobierno Digital en México.

En la agenda de buen gobierno, el Gobierno Electrénico o gobierno digital es un
conjunto de instrumentos que facilitan la relacion de los ciudadanos con la
administracion, agilizan y transparentan los servicios y fomentan la democracia al
servir mejor al ciudadano individual que paga impuestos, cumple con sus
obligaciones y tiene derecho a recibir el mejor de los servicios de las

autoridades.

De acuerdo al Plan Nacional 2001, La estrategia de Gobierno Digital se integré

de siete lineas de accion:

e Desarrollo de infraestructura tecnoldgica, enfocada a una red comuan de la
APF (Administracion Publica Federal) como un intranet gubernamental.

e Administracion de conocimiento y colaboracion digital para transformar a
las dependencias de la APF en organizaciones inteligentes.

e Redisefio de procesos orientado a la simplificacion de tramites internos y

externos.
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e Servicios y tramites electrénicos cuyo objetivo primordial es unificar el
acceso a los servicios ofertados.

e Portal ciudadano como ventanilla Unica para acceder a los servicios del
gobierno federal.

e Participacion ciudadana por medios electronicos.

e Politica informética y organizacion para el gobierno digital que comprende
una estructura organizacional horizontal basada en los responsables de
las TIC en la APF.

De acuerdo a la Secretaria de la Funcién Publica, la Cronologia del Gobierno
electronico en el periodo de gobierno 2001-2006 se describié en los siguientes

18 puntos.

e Fase de preparacion del Gobierno digital-noviembre de 2000-abril de 2001.

e Agenda del gobierno digital-abril 2001.

e Constitucion del consejo de e-México-31 de agosto de 2001.

e Lanzamiento de e-México-15 de Julio de 2002.

e Publicacion de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica-
2002.

e Publicacion de la Agenda del Buen Gobierno-6 de noviembre 2002.

e Lanzamiento del portal ciudadano-18 de Noviembre de 2002,

e Reformas a la Ley Orgéanica de la APF que le otorgan facultades en materia

de Gobierno
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e Electrénico a la Unidad de Gobierno Electrénico y Politica de Tecnologias de
la Informacion

e UGEPTI (Unidad de Gobierno Electronico y Politica de Tecnologias de la
Computacion) de la SFP (Secretaria de la Funcion Publica)-abril 2003.

e Publicacion de la Ley de Servicio Profesional de Carrera-abril 2003.

e Portal Gob.mx ganador del Premio Innova-noviembre 2003.

e Formulacién del Decreto Presidencial para Gobernabilidad y el Marco
regulatorio de Tl en la APF- mayo de 2005

e Creacion de la Comision Intersecretarial para el desarrollo del Gobierno

Electronico-diciembre de 2005.

A partir de la implementacion del gobierno digital en el periodo 2001-2006, se
muestra un importante implemento de tramites y servicios que ofrecia el gobierno
Federal, ya que paso de 170 a 1849 en el afio 2006, siendo este periodo de

consolidacion.

Por lo que son diversas las causas que puedan motivar a los gobiernos a
introducir iniciativas de este tipo de gobierno digital. Algunas de estas
motivaciones las enumera la OCDE: ayudar a mejorar la eficiencia, mejorar la
calidad de los servicios, incrementar la efectividad de las politicas e incidir la

mejora de la confianza del ciudadano en el gobierno (OCDE, 2004).

Conformar un gobierno orientado a resultados, es un objetivo que México se ha

planteado hace algunos afios, buscando vias de intervencion tecnolédgica. Por
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ello el gobierno ha optado por hacer uso de las TIC, pues el pais no puede
mantenerse alejado de los cambios que trae la globalizacion con el uso
constante de avances tecnoldgicos, porque la poblacién cada vez demanda de
las instituciones gubernamentales (en sus tres 6rdenes de gobierno) mejores
servicios incluyendo rendicion de cuentas. Con este fin se inicio la propuesta de
establecer un Gobierno Electronico en los ambitos gubernamentales, a partir del
sexenio que dirigid6 Ernesto Zedillo, y continuando en los siguientes gobiernos

sexenales.

Ill.- Gobierno Electrénico en los Ambitos Gubernamentales.

México ha concebido constituir una nueva forma de hacer gobierno en el cual
dependencias gubernamentales operan servicios publicos de forma eficiente, asi
como crear una relacion mas cercana entre gobierno-ciudadano, es asi como el
gobierno electronico llega a constituirse dentro de la accién gubernamental. La
implementacién de esta tecnologia comenzo con el entonces presidente Ernesto
Zedillo (1994-2000). Durante este periodo México decidié entrar a la corriente de
implementar TIC para la presentacion de servicios publicos, como parte de
reformas administrativas y regulatorias de la OCDE (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico). El desarrollo de un Gobierno
Electronico durante esta administracion, fue deficiente ya que “se fue dando con
dificultades y una clara descoordinaciéon entre dependencias las cuales

establecia estrategias de forma independiente” (Sour, 2005; 5).
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Pese a las dificultades que se presentaron en ese periodo, en el afio de 1998, el
Sistema de Administracion Tributaria (SAT) logré establecer una pagina de
Internet Interactiva en donde los contribuyentes y la poblacion podian tener
acceso a las leyes y regulaciones tributarias, asi como realizar operaciones de
forma electrénica. Pero el gran pasé en materia de Gobierno Electronico se da
durante la administracion de Vicente Fox, pues tanto los gobiernos Federal
como Estatales se preocuparon en construir una nueva cultura de transparencia
y buen gobierno. Para ello al inicio de su administracion se cre6 la Oficina de la
Presidencia para la Innovacion y la Calidad Gubernamental, la cual realizé la
Agenda del Buen Gobierno con el propésito de iniciar una transformaciéon en la
calidad gubernamental. Dicha agenda se basa en seis lineas de accidon que ya
fueron mencionadas anteriormente. Este caso se puntualizara en la linea de

gobierno digital.

“La estrategia del gobierno digital tiene como objetivo aprovechar al maximo el
uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en el funcionamiento
de las dependencias y entidades de la administracion publica federal, para
agilizar los tramites que realizan los ciudadanos, coadyuvar a transparentar la
funcion publica, elevar la calidad de servicios gubernamentales y, en su caso,
detectar con oportunidad practicas de corrupcion al interior de las instituciones
publicas” (Sexto Informe de Gobierno, 2006; 403). De igual manera se busco
abrirle cause a un acceso cada vez mas democréatico a la informacion y el

conocimiento.

En este sentido se desarrollé el sistema nacional e-México, que promueve el

uso intensivo de sistemas digitales, en especial de internet, como herramienta
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principal de trabajo en la administracion publica federal. Este sistema tiene las

siguientes lineas de accion:

Infraestructura  tecnolégica gubernamental: Redes de intranet
gubernamental e internet

Administracion del Conocimiento y Colaboracion Digital: mediante
sistemas y esquemas tecnolégicos para adquirir, organizar y comunicar el
conocimiento de la APF en sus distintas etapas, tales como aprendizaje,
colaboracion, evaluacion y toma de decisiones.

Mejora y Redisefio de Procesos con Tecnologias de la Informacién: para
desarrollar, actualizar y consolidar los sistemas informaticos en las
distintas aéreas de la APF.

Mayor Cobertura de Servicios y Tramites Electronicos del Gobierno
Federal: para ofrecer a la ciudadania la oportunidad de acceder a través
de estos medios electronicos con seguridad y rapidez.

Consolidacion del Portal Ciudadano del Gobierno Federal: con este portal
la ciudadania puede consultar a través de internet toda la informacion
sobre productos, servicios, y trdmites de la APF, a su vez presenta un
vinculo de comunicacion e interaccion entre el gobierno y la ciudadania, la
empresas del sector privado y entre las distintas instancias
gubernamentales.

Ampliacion de Mecanismos como e-Democracia y Participacion
Ciudadana: para continuar aplicando y desarrollando esquemas
tecnolégicos de planeacion, participacion y atencion a la poblacién, asi
como espacios en linea que identifiquen o recojan los planteamientos,
problemas, necesidades y propuestas a la ciudadania.

Politicas de Informacién, Comunicaciones y Organizaciones para el

Gobierno Digital: dirigidas a transformar una red organizacional para la
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definicibn de planes y politicas internas en materia de tecnologias de la

informacion,

gubernamental.

que sean congruentes con

Como se muestra en la figura 8.

las metas de informacion

Bajo estas lineas de accion se disefio una estrategia basada en tres ejes:
conectividad, contenidos y sistemas, de los cuales se desprenden los pilares: e-

aprendizaje, e-salud, e-economia, Gobierno Electronico, y e-ciencia y tecnologia.

Figura 8.

E-México

e.gob

e-aprendizaje

e-salud g-economia

Como medio para que
todos los mexicanos, en el
ambito federal, regional,
festatal y municipal, puedan
ejercer su derecho a estar
informados y acceder a los
servicios que ofrece el
JEstado, a través de la Megaj
Red del Sistema E-México

Para que la educacion sea
accesible para cualquier
persona, respetando su
identidad y su entorno
cultural.

Para incrementar la
competitividad de la
economia mexicana, a
través del fortalecimiento
de las micro, pequefias y
medianas empresas y de los
consumidores

Para eliminar las barreras
de acceso a la informacion
y a los servicios de salud

Todo los apartados regidos|
por comités

Instituciones publicas y \

privadas

Elaboracién propia con base en el portal www.e-mexico.gob.mx
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La conectividad mediante la instalacién de centros comunitarios digitales (CCD)*®
y el desarrollo de las redes satelitales de conectividad de e-México, que ofrecen
servicios electronicos a través del acceso, equipos de computo e internet,
permitiendo a la poblacion en general beneficiarse de los contenidos que ofrece
la red mundial. El total de CCD es de 7,200 existentes en todo el pais, hasta
2009 con este tipo de estrategias se busca acotar la brecha digital e incluir a

México a la sociedad de la informacion.

Los contenidos digitales dentro de la pagina exhiben datos, informacion,
conocimiento, capacitacion, tramites y servicios digitales. La péagina esta
encabezada por los cuatro pilares mencionados en la figura 8, y marcados con
el nimero 1 en la figura 9, del lado izquierdo indicado por el numero 2
encontramos, el buscador, ademas de algunos enlaces como: comunidades e-
México, capacitanet, promotores e-México, ciudades digitales, entre otros.
Posteriormente en el centro de la pagina se localizan tres pestafias marcadas
con el numero 3, en lado superior y tres del lado inferior, donde se brinda
informacion de la pagina, asi como noticias mas relevantes acerca del portal, y al
final se encuentra un enlace con la policia cibernética y la SCT de las cuales

depende esta péagina.

% (cCDs) Los Centros Comunitarios Digitales son inmuebles gubernamentales, una escuela, una biblioteca, un hospital, un palacio
municipal o una oficina de correo en el que se instalan equipos de computo para que la comunidad tenga acceso a Internet por esos
intermedios a diversos servicios Utiles y necesarios. Se trata de un esfuerzo colectivo de todo el territorio nacional, porque los
centros son operados por alrededor de siete dependencias federales y procuran coordinarse con gobiernos estatales y municipales.
Citado en Politica Digital. “Los Centros Comunitarios Digitales” Cantu Garza Chavez Mariano.
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Figura 9.

Fuete: www.e-mexico.gob.mx

La funcion del sistema e-México, estd encaminada a brindar informacién sobre
los servicios que la poblacion puede realizar desde un vinculo, como un
directorio donde se encuentran todos los portales del gobierno. Asi mismo se
articulan los intereses de los distintos niveles de gobierno, de diversas entidades
y dependencias publicas de los operadores de redes de las telecomunicaciones,
de las camaras y asociaciones vinculadas a las TIC asi como de diversas

instituciones a fin de ampliar la cobertura de servicios basicos.

El portal e-México no sustituye a los portales existentes (como las paginas de las
distintas secretarias y de los Estados), pues su principal funcién es ayudar a que

la gente encuentre con mayor facilidad lo que necesita, esto es, que concentra
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los contenidos para luego referenciarlos a portales como www.gob.mx, donde se

llevan a cabo los tramites de gobierno en linea.

El portal www.gob.mx es considerado el portal ciudadano porque se pueden

realizar tramites y consultas en un solo sitio virtual de los servicios y recursos
informativos mas relevantes del gobierno federal; el portal presenta de manera
ordenada todos los recursos informativos, servicios y tramites gubernamentales
de mas alto impacto, clasificados por temas y necesidades del ciudadano. Dicho
portal contiene mas de 1,500 ligas a informacion y transaccion de alrededor de

1,000 instituciones de gobierno de los niveles Federal, Estatal y Municipal.

Los tramites y servicios, que han tenido mayor demanda por parte de los

ciudadanos en dicho portal son:

e IMSS desde su Empresa. Este permite registrar la afiliacion de los
trabajadores de manera rapida y oportuna via internet, reduciendo el
namero de tramites y el tiempo de espera para su realizacion.

e Expediente Clinico Electrénico del IMSS. Permite llevar el registro y
seguimiento riguroso sobre el estado de salud de los usuarios de los
servicios medicos.

e |SSSTE. Este sistema digital consta de expedientes clinicos electrénicos,

citas médicas telefénicas por internet e ISSSTEMOVIL.
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e Tramites Electronicos para Exportadores e Importadores de
BANCOMEXT. Aqui se brinda informacion sobre los principales tramites y
servicios que requiere el sector exportador e importador de pais, para
realizar de manera agil y oportuna la operacién de comercio exterior.

e CFEmatico. Este mecanismo agiliza y facilita el pago de manera

electrénica de los servicios de la Comision Federal de Electricidad.

Con dichos tramites y servicios ofrecidos por el portal se ha logrado beneficiar un
aproximado de 20 millones 500 mil usuarios que han hecho uso de ellos. La
figura 12 se muestra como ha ido evolucionando el numero de tramites en linea

gue se han podido realizar en los ultimos afios.

Grafica 10
Tramites y servicios electrénicos
2001-2006
2000 - 1849 E Numero de Tramites y Servicios
1800 - 1690
1600 -~
1400 -~
1200 -~ 1059
1000 -
800 -~
600 - >23
400 - 170 228
200 - A
0 T T T T T ,
2001 2002 2003 2004 2005 2006

Fuente: elaboracion propia con base en la Secretaria de la Funcion Puablica, cifras a junio de 2006.
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Dentro de los objetivos que se plantearon en el portal e-México, se encuentran:

(www.e-mexico.qob.mx)

Generar un canal de comunicacion que se integrar a través de una venta
Unica y de manera armonica las cuatro vertientes iniciales del sistema e-
México, permitiendo también el acceso a los servicios previstos por las
Administraciones Publicas Federales, Estatales y Municipales.

Sumar iniciativas y sumar sinergias entre dependencias y organismos de
la Administracion Publica Federal y organismos e instituciones privadas.
Complementar los servicios tradicionales de correo y telégrafo con las
tecnologias de informacién modernas.

Disminuir la intermediacion al permitir la comunicacion directa con las
oficinas responsables de realizar tramites y proveer los servicios.

Elaborar un sistema tecnoldgico de contenido social que impacte en el
desarrollo integral de la sociedad.

Ser una ventana de México en el extranjero permitiendo mostrar la cultura
y valores de nuestro pais a todos los que deseen conocerlo.

Fomentar un gobierno basado en las tecnologias que permita la creacion
de oportunidades, elimine barreras y promover la eficiencia.

Proporcionar la experiencia en implementaciones de proyectos de internet
para Optimo desarrollo de un portal de acceso Unico a contenidos y
servicios a traves del portal de portales.

Proporcionar la consultoria basada en las mejores practicas mundiales en
servicios de gobierno a través de internet, que ayuden a ampliar la

cobertura de servicios basicos de gobierno a los ciudadanos.
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Con los objetivos anteriores e-México, pretende que la sociedad tenga acceso a
informacion y servicios que recibe de la administracion publica a través del uso
de las tecnologias. La eficiencia y eficacia del portal intenta incrementar la
calidad de los servicios que reciben los ciudadanos y las empresas, la efectividad

en la operacion del gobierno y la transparencia de sus procesos internos.

V.- Ambito Estatal.

La implementacion del Gobierno Electronico como iniciativa de los gobiernos
estatales no se ha hecho esperar, pues a través del programa e-local, se ha
realizado un esfuerzo para reunir en un portal informacion relativa a los estados y
municipios del pais. El encargado de este programa es el Instituto Nacional para
el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED). Su funcién principal es
“orientar y dirigir las politicas en materia de federalismo, descentralizacion,
desarrollo municipal y descentralizacion del gobierno federal hacia los estados y

municipios” (Caballero, 2003; 3)

El portal e-local funciona como portal informativo en el que vincula a las paginas
electronicas de cada estado. Ademas de que actla como intermediario entre el
gobierno federal y estatal, al igual regula que los portales estatales brinden
informacién de calidad y responda a las necesidades que demanda la
ciudadania. Pero no puede ordenar a los estados como hacer sus portales, ya
gue estos son auténomos, lo cual ocasiona que muchos de ellos desarrollen

portales a conveniencia del partido en turno. Por lo cual cada portal estatal
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presenta caracteristicas distintas, y muchos de estos se caracterizan por tener

una falta de informacion relevante para sus ciudadanos.

“A partir del afno 2002 hasta el 2005 la mayoria de los estados publicaron su Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacién (LTAIP) esto indica que existe un
gran interés por parte de los gobierno estatales en hacer mas accesible la in
formacién que estos generan lo que es un buen principio para tratar recuperar la
confianza de los ciudadanos hacia los servidores publicos” (Gutiérrez, 2005; 7).
Con este tipo de implementaciones se da pie a que los estados tengan

innovacion para dotar de eficiencia sus administraciones.

El desarrollo es un reto que implica la adecuacién de la Administracion Publica
Estatal, con la necesidad de convertirla en un instrumento que responda con
calidad y congruencia las exigencias que la sociedad demanda. Es necesario
contar con una Administracion Publica “con mayor capacidad de
respuesta(...)con nuevas formas de organizacion, tramites y servicios que
contemplen la desregularizacion y simplificacion, con controles preventivos
eficientes, una nueva cultura de servicio a la ciudadania y el uso generalizado de
instrumentos(...) asi como tecnologias de vanguardia en sus procesos
administrativos, para el fortalecimiento del gobierno electrénico. (PDE*° 2005-
2011; 154).

% Plan de Desarrollo Estatal, Ecatepec 2005.
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Por ello se delimitara este apartado al estudio del Estado de México en materia
de gobierno electronico, puesto que el municipio al cual estd dedicada la

investigacion es Ecatepec de Morelos.

El Estado de México tiene entre sus principales prioridades, fortalecer el proceso
de simplificacion y modernizacién de la administracion publica -al contar con el
servicio de Gobierno Electronico- para elevar la calidad, la eficacia y la eficiencia
de los servicios gubernamentales, utilizando nuevos procedimientos
administrativos, sistemas de informacion y tecnologia de vanguardia, para que
este no quede rezagado. Entre los principales objetivos manejados en el PDE
dirigidos a la modernizacion gubernamental se encuentra el de “agilizar la
capacidad de respuesta institucional mediante la incorporacién de tecnologias de
punta como la informatica y las telecomunicaciones” (PDE 2005-2011; 145). Esto
implica el fortalecimiento de las areas de atencion a la demanda de informacion

publica por parte de los ciudadanos.

El gobierno del estado de México ha establecido sistemas para el pago de
impuestos en las paginas de Internet del gobierno y de algunos municipios pero
falta profundizar en la incorporacion de tramites de gobierno estatal y municipal
por internet, ya que muchos de sus municipios han quedado rezagados en

cuanto a la modernizacion administrativa.
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El estado de México cuenta con el sistema e-edomex que se configuré como una
estrategia adicional del estado, que consiste en la posibilidad de tener acceso a

informacién util, oportuna, correlacionada e integrada de tal manera que permita:

¢ I|dentificar los programas de gobierno que la sociedad requiere.
e Mejorar los servicios que otorga el Gobierno del Estado de México.
e Facilitar al ciudadano el cumplimiento de sus obligaciones con el gobierno.

e Proporcionar la informacién oportuna y suficiente para que los ciudadanos

tomen las decisiones que mas beneficien a sus intereses.

e Promover e impulsar una nueva cultura de acceso y uso de la informacion

en la gestion interna.

Al impulsar e-edomex como una estrategia de accesibilidad en las nuevas
tecnologias, se permite generar un impacto tanto en la sociedad como en la

organizacion. A continuacién en la figura 11 se muestra los impactos.
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\;j
Figura 11.
Programa e-edomexico
IMPACTO A LA

IMPACTO A LA ORGANIZACION
SOCIEDAD

Autogestion del cambio.
Prestacion de servicios Adecuacion de la
electronicos. organizacion.
Formacion y cultura Convergencia con otros
digital programas de conversion de

la administracion publica
Comunidades y grupos de estatal.
enfoque.

Fuente: Poder Legislativo del Estado de México. Subdireccion de Vinculacion Municipal, 2005. p.12

Este programa esta concebido bajo las dieciséis lineas de accion que se
encuentran en el Plan de Desarrollo Estatal (PDE, 2005-2006; 171).

» Realizar un analisis completo de la situacion de todos los sistemas y
equipos del gobierno del estado para definir las estrategias de

actualizacion, reingenieria y modernizacion.

> Establecer una agenda de actualizacion de sistemas, procesos y bases de
datos que sera el fundamento del Programa Estatal de Modernizacion en

Tecnologias de la Informacion.
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Definir el Programa Estatal de Modernizacion en Tecnologias de la
Informacién, a fin de prever la conjuncion y transformacion de todos los
sistemas administrativos, financieros y de evaluacién del gobierno del
estado a una sola plataforma, que permita obtener informacion en tiempo

real a través de una Intranet estatal.

Impulsar acuerdos con los municipios y la Legislatura para establecer
lineamientos generales de acceso a la informacion, impulsando una
reunion anual de informatica del estado y los municipios, donde se

homologuen criterios de informacion, datos y difusion.

Fortalecer la asesoria y los servicios a los ayuntamientos para la

implementacion de sus sistemas homologados.

Capacitar permanentemente a los servidores publicos de todos los niveles
en el manejo y aprovechamiento 6ptimo de herramientas de tecnologias

de informacion, acorde con el perfil y funciones que desempefian.

Promover esquemas de financiamiento a través de arrendamientos o
contratos de servicios para la constante actualizacion de los equipos y

sistemas de computo.
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Realizar la reingenieria a las politicas, procedimientos y medios de
comunicacion, de voz y datos en el gobierno estatal, asi como optimizar la

infraestructura de computo.

Hacer uso extensivo de las tecnologias de informacion a fin de automatizar
procesos que agilicen los servicios y tramites de la ciudadania y hagan
mas eficiente la gestibn en las oficinas del gobierno estatal y sus

organismos.

Promover el licenciamiento general de todos los sistemas del estado.

Realizar auditorias para garantizar que los procesos de mantenimiento y
actualizacion de los equipos y sistemas sean vigentes, operen

correctamente y cuenten con la seguridad necesaria.

Promover el establecimiento de una ventanilla Unica de tramites para la

poblaciéon en la pagina de Internet del estado.

Profundizar la red telemética del Gobierno del Estado de México y las

redes locales de todas las unidades de gobierno.
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> Establecer procesos de seguridad informatica que contemplen la

proteccion de las bases de datos y la integridad de las redes.

> Establecer procesos alternos de contingencia y comunicacion para
prevenir problemas que puedan conllevar una desconexion de redes, por

ejemplo en caso de desastres naturales.

> Impulsar los cambios normativos necesarios para homogeneizar las leyes
estatales con los acuerdos federales e internacionales que permitan

profundizar el gobierno electrénico.

Dichas lineas de accion pretenden fortalecer el proceso de simplificacion y
modernizacion de la AP, para elevar la calidad, eficacia y la eficiencia de los
servicios gubernamentales utilizando nuevos procedimientos administrativos,

sistemas de informacién y tecnologias de vanguardia.

Con esto el estado de México pretende posicionarse como un estado innovador
en cuanto a su administracion publica, compartiendo con sus municipios el
conocimiento y éxito obtenido para dotar a las administraciones locales del
mismo, y que eéstas puedan cumplir con las expectativas que la ciudadania

demanda.
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V.- Ambito Municipal

En los Ultimos afios los gobiernos municipales se han caracterizado por ser la
institucion de contacto mas directo con los ciudadanos. “Aqui es donde los
problemas se hacen reales y efectivos y en donde la politicas aterrizan”
(Cabrero, 2002). Es por eso que la importancia de la comunidad y el gobierno
local aumenta en este contexto. Es en este ambito en donde se hace frente a los
retos que los cambios nos plantean, en donde se crean soluciones propias a

transformaciones mundiales basadas en identidades y necesidades locales.

Hoy en dia estamos frente a una ola innovaciones diversas: mejoras a la gestion
local, nuevos tipos de liderazgo, imaginativos programas para atender demandas
sociales todos estos integrados en redes cuyo objetivo prestar servicios publicos

en un evidente marco de gobernabilidad.

Considerando que la gobernabilidad es mas efectiva mientras mas cercania hay
con la ciudadania a continuacion se describen 5 portales que presentan un
Gobierno Electrénico de tercer nivel de acuerdo al funcionamiento de estos para
la sociedad a quien estan dirigidos, los municipios seleccionados son:

Tlalnepantla, Irapuato, Guadalajara y Coatzacoalcos.

1.-Empezaremos hablando del portal del Municipio de Tlalnepantla

(www.tlalnepantla.gob.mx), es un portal en el cual los usuarios pueden

desplazarse de forma facil a la variedad de informacion ofrecida en linea.
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En la parte principal se encuentran las noticias mas relevantes de los
principales acontecimientos ocurridos en el municipio, una bolsa de trabajo
en la cual el usuario se puede informar de los empleos ofrecidos por las
empresas inscritas y las diferentes ferias de trabajo que se realizan en el

trascurso del ano.

También podemos encontrar un enlace a los tramites y servicios, ofrecidos por el
ayuntamiento, tanto online, como los que solo se pueden realizar acudiendo a las

oficinas municipales.

Los tramites que no se pueden realizar en forma online, cuentan con la
informacidon necesaria para completarlos dentro de las oficinas y no tener la
necesidad de ir hasta ellas solo por informacién, ya que al tener la ventaja de
consultar los requisitos en linea se puede llevar lo necesario desde antes. Dichos
trAmites y servicios se encuentran divididos por las diferentes éareas de
gobierno?!, entre los principales y mas solicitados se halla el pago de impuesto
predial en linea (con la utilizacion de las tarjetas de crédito) a cargo de la

tesoreria municipal.

2! Contraloria Municipal.

Direccion General de Desarrollo Social.

Direccion General de Desarrollo Urbano, Obras Publicas y Ecologia.
Direccion General de Promocion Econémica.

Direccion General de Seguridad Publica.

Direccion General de Servicios Publicos.
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El portal del municipio de Tlalnepantla, se considera como un portal Gtil para la
ciudadania, ya que este no se encuentra tan marcado en cuanto solo a la
difusion de las acciones del Presidente Municipal, como otros que se hallan
sobreestimados de boletines de prensa, galerias fotograficas e informacion de
los eventos publicos realizados por el presidente, tampoco se encuentra
enfocado solo a usuarios que deseen conocer los actos oficiales, ya que éste
ofrece informacidn util para todo el publico en general, al igual que un chat, por lo
cual se considera como un sistema abierto (bidireccional), ya que existe una gran
interactividad entre gobierno-ciudadano en tiempo real, donde toda la gente sin
importar su preferencia politica puede interactuar con los funcionarios del
gobierno municipal, para responder dudas que se tengan sobre servicios o

cuestiones del Ayuntamiento y asi despejar sus dudas.

2.www.irapuato.gob.mx es el portal de acceso al Gobierno Municipal de

Irapuato, el cual esta encaminado a cubrir las demandas y necesidades de
los usuarios (ciudadanos-empresas), ya que se puede acceder y
desplazarse de una manera facil y sencilla, la parte superior de la pagina
principal se encuentra dividida en los seis pilares principales donde esta
basado todo el contenido, ya que cada uno es un enlace a los diferentes
tipos de informacién y servicios, entre los mas solicitados se encuentra el

contenido de tramites y servicios.

El portal cuenta con una serie de tramites online de los cuales los mas
solicitados es el pago de predial y agua, lo cual facilita la recaudacion de
impuestos, porque al no hacer tan tedioso estos, la gente esta mas

dispuesta a pagarlos.

96


http://www.irapuato.gob.mx/

El portal también cuenta con secciones encaminadas a publicar las
acciones y actos publicos del presidente municipal, pero a diferencia de
otras éste no se encuentra muy cargado al alabar a las autoridades
locales, porque solo hace mencion de los acontecimientos mas relevantes

0 que pueden ser de un gran interés para la poblacion.

Otra de las caracteristicas sobresalientes de este portal es el pilar lamado
Conoce lIrapuato, ya que este explica toda la historia del municipio y los
lugares turisticos con los que cuenta, al igual que una seccion de
fotografias donde los usuarios pueden mandar sus fotos y con esto

sentirse parte del portal.

El portal del municipio de Celaya cuenta con una modalidad de servicio
publico online de principio a fin, es decir, que sea recibido por cualquier
ciudadano que requiera un servicio o tramite. Cuenta con un gobierno
electronico dedicado a la ciudadania al contar con una pagina disefiada
basicamente para el requerimiento de las necesidades de los ciudadanos,
dentro de las caracteristicas principales, se distinguen la realizacion de
trAmites y servicios via Internet. Entre los cuales sobresale el pago del
impuesto predial, el cual ha facilitado el cobro del mismo evitando excesiva
burocracia. El pago del impuesto de predial, se realiza facilmente puesto
gue la pagina muestra las indicaciones correspondientes paso a paso para
qgue el ciudadano lo haga de manera rapida y sencilla, tanto asi que

maneja imagenes. También cuenta con un catalogo de tramites y
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servicios, el cual se encuentra dividido en aras de gobierno, en este se
muestran los formatos a llenar asi como los requisitos solicitados para
llevar a cabo dicho trdmite. De igual manera, cuenta con enlaces a las
paginas federales y estatales cuando los tramites solicitados son de esas

dependencias.

Es importante mencionar que el portal estd estructurado de manera
sencilla y no sobrecargado de informacion, por lo que es sencillo al

utilizarlo y su uso no se hace tedioso.

El Municipio de Guadalajara ha impulsado el desarrollo de tramites y
servicios en linea. Ejemplo de ello es el pago del impuesto Predial, el cual
se puede realizar en el portal de Internet mediante tarjeta de crédito o
débito. También se pueden tramitar las transmisiones Patrimoniales y los

Avaluos de bhienes raices.

Es necesario sefialar que el municipio de Guadalajara no soélo se ha
dedicado a transformar tramites normales a tramites en linea, sino que ha
aprovechado el uso de la tecnologia para generar nuevos tramites,
exclusivos para Internet, y de gran beneficio para el ciudadano. Tal es el
caso de la Prelicencia Municipal, en la cual el ciudadano s6lo necesita
registrar su clave catastral y verificar que el uso de suelo esté correcto

para abrir un negocio en soélo cinco minutos. Con este permiso, cuyo costo

98



actual es de 23 pesos, el ciudadano cuenta con tres meses para reunir la

documentacion necesaria y validar su Licencia Municipal de Giro.

Por otra parte, considerando que no todos los ciudadanos cuentan con
acceso a Internet, a partir de enero de 2006 se habilitaron seis Kioscos
Municipales, ubicados en diferentes unidades administrativas, en donde el
ciudadano puede hacer el pago de servicios (predial, multas, etc.) y puede
consultar informacion relativa a tramites y servicios ofrecidos por el

municipio.

6. La pagina web del municipio de Coatzacoalcos Veracruz es considerada
entre las pagina de los municipios de la Republica mexicana como una de
las paginas mas faciles de usar con un sistema de cliqueo que les permite
consultar informacién en linea actual sobre los tramites y servicios, asi
como informacién de los documentos necesarios para realizar sus pagos
directamente en las oficinas gubernamentales esto si no desean hacerlo
por via internet ya que al igual que en el caso del municipio de
Guadalajara desde el portal los ciudadanos pueden realizar comodamente

sus pagos haciendo uso de su tarjeta de crédito y debito.

Se considera que al tener la informacién sobre los documentos necesarios para
realizar cualquier tramite los ciudadanos ahorran tiempo y dinero al evitar el

olvido de algun documento necesario para dicho tramite y al mismo tiempo
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ahorran dinero al no ser necesario trasladarse a las oficinas gubernamentales

unay otra vez. Lo que también sucede al realizar sus pagos desde internet.

Otros de los servicios importantes dentro de la pagina web del municipio del

Coatzacoalcos es:

e la consulta de el (Ia)CURP (la cual no es enlace a otra pagina web).
e Realizar cita previa con su seguro social.
e Concursar para becas estudiantiles de todos los niveles educativos.

e Consultar bibliotecas digitales.

Por otra parte un punto importante a resaltar es el hecho de que la Procuraduria
General de Justicia del Estado de Nuevo Ledn instalé Centros Comunitarios
digitales para que los ciudadanos denuncien, via Internet, el extravio de objetos
o documentos, sin necesidad de asistir al Ministerio Publico (MP). La intencion es
que la persona que perdi6 algin documento oficial, teléfono celular o placa,
pueda llenar el acta correspondiente desde su casa 0 en uno de estos moédulos
para, posteriormente, presentarse a una agencia del MP, donde su acta ya

estara pre impresa y lista para que la verifique, firme y obtenga la constancia.

Estos cinco portales municipales tienen como punto de accion la mejora en la
gestion gubernamental basada en los indicadores: eficiencia, eficacia, innovacion
y en conjunto todo vinculado al concepto calidad en cuanto a la gestion de

servicios publicos dirigidos a la ciudadania, nuestra investigacion parte de estos
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parametros para lograr un ambiente de calidad gubernamental en el municipio de
Ecatepec de Morelos a través del uso de un portal de internet municipal que
contenga caracteristicas de interaccidbn que presentan los cinco municipios
descritos anteriormente. A continuacion se puntualiza el ambiente actual en el
cual se encuentra el municipio en que realizamos en la presente investigacion.
Para lo cual describiremos su ambiente geogréafico y el estado de su actual

pagina web.

Si bien es cierto, que en todo México existen municipios autosuficientes en la
inclusion de las TIC’s de igual manera existe una gran cantidad de municipios
gue carecen de esta infraestructura, ademas de personal con experiencia en el
area de informatica. Por lo cual el gobierno estatal propuso a los municipios
brindar apoyos en asesoria, capacitacion y automatizacion de procesos, a través
de la Secretaria de Administracion y la Direccion General del Sistema Estatal de

Informacion.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DEL MUNICIPIO DE ECATEPEC

l.- Municipio de Ecatepec

El municipio de Ecatepec de Morelos, es uno de los municipios mas poblados del
Estado de México y de la Republica, se dice que uno de cada seis habitantes del
Estado habita en Ecatepec, su poblacion se puede comparar con las ciudades de
Guadalajara y Puebla. Se localiza en la porcion nororiente del Estado de México,
sus coordenadas son 19° 29’ 02” a 19° 39’ 30” latitud norte, y los meridianos 98°
58 30" a 99° 07’ 06” longitud oeste y colinda con los Municipios de Acolman,
Atenco, Coacalco, Jaltenco, Netzahualcéyotl, Tecamac, Texcoco y con la
Delegacion Gustavo A. Madero del Distrito Federal, cuenta con una extension
territorial de “186.813 km? y se encuentra a una altura media de 2,250 metros
sobre el nivel del mar” (Garcia, 1998; 152) (representando el 0.69% del territorio

total del Estado de México).

El municipio se ha caracterizado desde los aflos setenta por tener un acelerado
crecimiento y desarrollo urbano. Hasta el censo poblacional en el aio 2005 el
municipio contaba con una poblacién que haciende a 1, 688,258 habitantes y
una tasa media de crecimiento anual del 2.19%, de los cuales 825,624 son

hombres y 862,634 son mujeres?.

Como se puede observar en la grafica 12, las zonas con uso habitacional en el

municipio ocupa “el 41.02% del territorio, de esta un 35% estan conformadas por

22 cuaderno Estadistico Municipal 2005 del INEGI
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poblados tradicionales, el 45% por desarrollos habitacionales regulares y un 20%
por asentamientos irregulares. Aproximadamente un 70% se trata de zonas
habitacionales de bajo costo correspondiendo con la estructura de ingresos de la
poblacion.

El 6.27% del territorio es de uso comercial, el 5.65% de uso industrial, 2.34% de
vialidades, 19.04% correspondiente a parques Estatales, 16.53% area
urbanizable y 9.15% que se encuentra en conflicto con otros municipios.”
(PMDU, 2003; 18) La extension del area urbana del Municipio de Ecatepec,
incluye los siete poblados historicos que le dieron origen: San Cristobal
Ecatepec, Santo Tomas Chiconautla, Santa Maria Chiconautla, San Pedro

Xalostoc, Santa Clara Coatitla, Santa Maria Tulpetlac, Guadalupe Victoria.

Gréfica 12

Division
Territorial

Area en Conflicto
9%

Area Urbanizable
17%
Zona Habitacional
41%
Parques
Estatales

19%

Vialidades /' Uso Industrial ~Uso Comercial
2% 6% 6%

Elaboracién Propia con base al Cuaderno Estadistico Municipal 2005 del INEGI.
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El municipio de Ecatepec de acuerdo a Plan Municipal de Desarrollo Urbano
2003 registra un nivel de alfabetismo del 90.57%, con un grado mayor de
educacion primaria y media basica, mientras que en cuestion de educacion

superior muestra un bajo nivel como se puede observar en la grafica 13.

Gréfica 13

eoucacon NIVEL DE ESCOLARIDAD

SUPERIOR POSGRADO
11% 19%

EDUCACION MEDIA EDUCACION
BASICA PRIMARIA

31% 57%

Elaboracién propia con base en datos del PMDU 2003

Il.- Descripcion del H. Ayuntamiento de Ecatepec.

Como ya se ha mencionado el objetivo de este trabajo de investigacion es

constatar las posibilidades de poder insertar un Gobierno electronico en el
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municipio de Ecatepec, por ello es de importancia analizar la constitucion basica

del Ayuntamiento puesto que en este se centran las actividades administrativas.

Para empezar la palabra Ayuntamiento se refiere al caracter de comunidad
basica, pues significa reunion o congregacion de personas. Un Ayuntamiento se
entiende como accién y resultado de juntar. EI Ayuntamiento es una institucion
de gran tradicion histérica, es el cuerpo de representacion popular que ejerce el
poder municipal. De acuerdo al concepto de libertad municipal, el municipio es
autonomo dentro de su propio esquema de competencia en el cual no admite

mas control y autoridad que la de su Ayuntamiento.

Asi también el Ayuntamiento tiene libertad para administrar sus bienes y
hacienda. La hacienda municipal generalmente se forma con los bienes de
propiedad del municipio, las contribuciones que sefalan las legislaturas locales,
las participaciones que asigne el estado y los impuestos, derechos, productos, y

aprovechamientos que resulten de su administracion.

El H. Ayuntamiento de Ecatepec esta integrado actualmente por el presidente
municipal, tres sindicos procuradores, 19 regidores y el secretario municipal. Por
otra parte todos los pueblos y colonias cuentan con un consejo de colaboracion
municipal que se encarga de promover la participacion de los ciudadanos, es

decir que son auxiliares para cada una de las funciones administrativas.
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Figura 14.

Organigrama del H. Ayuntamiento de Ecatepec.

=i &
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lll.- Descripcion de la Pagina Web de Ecatepec.

Un portal web es uno de los medios mas eficientes que tiene el Ayuntamiento
para ofrecer informacion general sobre el municipio y el funcionamiento de sus
instituciones mas relevantes, a los ciudadanos de la localidad facilitando de este
modo su actividad diaria. El portal también refiere una direccion electrénica® que
esta conformada por el registro del portal (las extensiones .gob.mx, para el caso
del gobierno mexicano).?* También puede pensarse como una aplicacién para la
mejora de los servicios publicos del municipio y una forma de multiplicar la
atencion al ciudadano al permitirle el acceso electronico a servicios e informacion
de su comunidad a través de una oficina virtual que disminuya la necesidad de
asistir al municipio al mismo tiempo que la necesidad de destinar recursos

humanos a la atencioén del publico.

% Uno de los problemas que tiene la ciudadania es que no se han difundido las direcciones electrénicas de los portales de
gobiernos estatales y mucho menos de gobiernos municipales. Cuando se accesa a esos dominios mediante un buscador como
Google, los vinculos que se arrojan son variados y hasta equivocos.

2 Adicionalmente existen los dominios con .com, para los portales comerciales y .org, para los organismos, asi como los .edu, para
las universidades e instituciones educativas de cualquier nivel.
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Hoy en dia existen numerosos Ayuntamientos que cuentan con presencia en
internet. Habitualmente la pagina web de un Ayuntamiento consiste en un saludo
del alcalde, un mapa de la poblacion, calendario de impuestos, enlaces de
interés del pueblo, etc. es decir, informacion que suele permanecer de forma
estatica, lo que da como consecuencia una minima funcionalidad para el

ciudadano.

Como quedd planteado en la presentacién de esta investigacion, se toma como
punto de referencia el portal del municipio de Ecatepec el cual cuenta con las

siguientes caracteristicas >(Enero 2008).

e El portal es de facil acceso, cuenta en todo momento con presencia de
iconos para volver a la pagina inicial lo que permite al usuario facilitar el

regreso en caso de gue sea necesario.

e Cuenta con enlaces a otras paginas web de interés o relacionadas como
es el caso del enlace “CURP-e-México”, también tiene un vinculo con el
buscador Google, asi como un buscador de contenidos publicados en la

web municipal.

% De acuerdo a la guia de paginas web de municipios espafioles elaborada por la Junta de Leén y Castilla (2007).
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e Lainformacion mas resaltable y actual se encuentra en la pagina inicial del
portal web, como actos culturales, notas de servicios, notas de interés

general, recordatorio de vencimiento de plazos para pagar impuestos.

e La informacion que se ofrece a los ciudadanos se puede estructurar en los

siguientes apartados.

o Teléfonos y direcciones Municipales.
o Informacion sobre el municipio.
o Ocio y eventos culturales.
o Informacion en General.
e También cuenta con correo electronico para que el ciudadano pueda
enviar sus quejas y sugerencias, asi como también continuamente el portal
tiene la presencia de encuestas de opinion ciudadana sobre temas de

interés social, politico, cultura y gubernamental.

Esta informacion resulta de gran utilidad para el ciudadano, ya que puede
consultar el directorio telefénico del H. Ayuntamiento de Ecatepec Yy otros
organismos de interés, asi como direccion de correo electronico del
departamento de quejas y sugerencias en el dia y hora que asi lo decidan, sin la
necesidad de trasladarse a oficinas gubernamentales ahorrando de esta forma

tiempo y esfuerzo.

En cuestiéon de tramites en linea el portal del municipio de Ecatepec ofrece

informacion de como realizar los tramites con el H. Ayuntamiento, pero la
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tramitacion es presencial en las oficinas gubernamentales ya que se facilitan en

linea los formularios en formato PDF?® para imprimir y rellenar en el domicilio y

luego presentarlos en la institucion correspondiente, esta fase incluye:

1. La posibilidad de descargar impresos y formularios (informacién vy

descarga).

2. La posibilidad de enviar sugerencias, comentarios y quejas a través de la

web.

3. Algunos de estos impresos pueden ser:

a.
b.

Asignacion de clave catastral
Baja de licencia de funcionamiento.
Cambios de domicilio, aumento o disminucion de giro de

funcionamiento.

. Certificacion de clave y valor catastral.

. Certificacion de la manifestacion de impuesto de traslado dominio.

Cobro de derecho de estacionamiento en la via publica y servicio

publico.

. Cobro de impuestos de intervencion de eventos publicos (ferias).

. Cobro de diversiones y juegos.

Prestacion de servicio de hospedaje.
Cobro por manejo de maquinas de videojuego.

Cobro de multas.

% PDF es un formato portatil para documentos (Portable Documento Formato). Desarrollado por Adobe systems y muy usado en
internet debido a su versatilidad y facilidad de uso y tamafio pequefio. Citado en http://www.desarrolloweb.com/articulos//1764.php
el 27 de enero 2009.
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Los impresos citados en la parte de arriba corresponden al area de tramites y
servicios de la tesoreria municipal, también se puede encontrar; transmision de
cabildo en vivo, cuenta publica 2007, presupuesto participativo, un programa de
atencion ciudadana que corresponde al area de modernizacion y calidad, sin
embargo la pagina web del municipio de Ecatepec aun no cuenta con las
herramientas para que los ciudadanos puedan gestionar y consultar via internet

sus tramites.

Es decir la pagina web aun no cuenta con formularios en linea que se rellenan y
se envian a través de internet, sin que el ciudadano tenga la necesidad de
desplazarse a las oficinas del Ayuntamiento. Por lo que se concluye que la
pagina web del municipio de Ecatepec tiene como nivel maximo la interaccion e
informacion bidireccional al presentar la posibilidad de solicitar rendicion de
cuentas via internet y al facilitar a los ciudadanos los formularios para realizar el

pago de impuestos.

Sin embargo a lo que se pretende llegar es a un nivel de transaccién en donde el
ciudadano pueda realizar el tramite integramente de principio a fin desde su
computadora personal, un café internet o bien mediante el uso de los CCD’S
(Centros Comunitarios Digitales), para ello debe disponer de un certificado digital
gue garantice su identidad o estar registrado como usuario mediante un sistema

de usuario contrasena.

Con el nivel de transaccion se podra brindar la posibilidad de realizar tramites

econdmicos via web como:
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e Pago de impuestos.

¢ Domiciliaciones bancarias de los impuestos.

e Tramites administrativos como licencias de obra, e incluso realizar pagos
con tarjeta a través de varias entidades bancarias.

e Impuesto sobre vehiculos.

e Impuesto sobre bienes inmuebles.

e Impuesto sobre actividades econdmicas.

e Pago de licencias.

Para que lo anterior tenga una utilidad dentro de la poblacion de Ecatepec es

necesario:

e Dotar a la poblacion de unas herramientas basicas para su formacion
académica y personal.

e Formar al profesorado especializado en la educacién de adultos y en la
alfabetizacion digital e informatica de adultos, en la utilizacién vy

aprovechamiento de las nuevas tecnologias aplicadas a la ensefianza.

V.- Tamafo de la Muestra

Para la determinacion del universo de estudio, se selecciono a la poblacion

mayor de edad (18 afos) y que se encontraran registrados en la lista Nominal
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del IFE (www.ife.org.mx), lo cual nos arroj6 una poblacion de 1, 173,229

habitantes en el municipio de Ecatepec de Morelos, Estado de México.

Posteriormente, para calcular el tamafio de la muestra se utilizo el tipo de
muestreo probabilistico, ya que cada habitante mayor de edad del municipio
tiene la misma posibilidad de ser entrevistado. Asimismo se determind la
probabilidad de ocurrencia con una prueba piloto?’ realizada con anterioridad, lo
cual nos dio 0.7 y el error estandar a manejar es de 0.25. Para poder determinar
el tamafo de la muestra, lo haremos en dos pasos, en primer lugar
determinamos el tamafo provisional y posteriormente estipulamos el tamafo

real.

n’= s?/v? n=-—
1+n /N

Donde:

n’= Tamano de la Muestra sin Ajustar.

n= Tamafo de la Muestra Ajustada.

N= Poblacion.

Se= Error Estandar.

V2= varianza de la poblacion. Cuadrado del error estandar (se).

S2=varianza de la muestra expresada como posibilidad de ocurrencia.

Sustituyendo:

%" Se realiz6 una encuesta a 100 personas el dia 10 de Febrero 2009; para saber el promedio que conocfa la existencia y habia
entrado a la pagina web municipal, para determinar la probabilidad de ocurrencia.
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foo %
y(a)h

o Se—) —)"

ler Paso. Muestra sin ajustar.

n'= s2/v2
s?=p (1-p)=0.7 (1-0.7)=0.21

v= (0.025)2= 0.000625
n’= 0.21/0.000625= 336

2do Paso. Muestra ajustada.

o'
n= ;
14+n /N

336
n= L
i

n= 336/ 1+ 0.00028639032273

n= 335.90380040219

Debido al resultado obtenido en la formula es necesario redondearlo a 336

encuestas.
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V.- Analisis de Encuestas

Esta investigacion tuvo como objeto divulgar la utilidad real que tiene el elaborar
en el municipio de Ecatepec un portal cuyo contenido principal sea informacion
sobre el gobierno (tramites, egresos, dependencias que lo integran, etcétera), se

trata especificamente el caso www.ecatepec.gob.mx, las preguntas que

motivaron para hacer esta breve investigacion es: ¢ Existen posibilidades para el
desarrollo de un gobierno electronico de tercer nivel en el municipio de
Ecatepec? Y ¢Qué factores permitirian el desarrollo de un gobierno de tercer

nivel en el municipio de Ecatepec?

Por tal motivo para identificar las posibilidades para el desarrollo de un gobierno
electronico de tercer nivel y los factores que permitirian el desarrollo del mismo

se aplicaron 336 encuestas ciudadanas.

La encuesta inicio requiriéndoles a los ciudadanos datos necesarios para la
investigacion como lo fueron edad y preparacion académica que son elementos
gue nos sirvieron como indicadores para identificar los rangos dentro de los
cuales estaria el agrado de los ciudadanos por el desarrollo de un gobierno

electrénico de tercer nivel.

Para realizar el diagnéstico, se establecieron dos poblaciones: la primera
(poblacién A) se encuentra conformada por los habitantes del municipio de
Ecatepec, para determinar la empatia de los ciudadanos hacia el desarrollo de
un e-gobierno de tercer nivel, para lo cual se tom6 una muestra aleatoria simple
de 336 Habitantes. La segunda (poblacién B) se representa por los funcionarios

municipales encargados del e-gobierno en el H. Ayuntamiento de Ecatepec, para
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determinar los factores organizacionales y los recursos informaticos con los que
cuenta, de los cuales se tomé una muestra por conveniencia de tres funcionarios

para posteriormente efectuar un analisis sobre los conocimientos de e-gobierno.

El diagnostico realizado determind indicadores que permitieron analizar la
perspectiva y actitud de los ciudadanos hacia el posible desarrollo de un
gobierno electronico de tercer nivel por lo que se obtuvieron los siguientes

resultados:

En la grafica 15, podemos observar que de un total de 336 ciudadanos
encuestados del municipio de Ecatepec, el sexo predominante fue masculino,
con un porcentaje de 54% equivalente a 108 personas contra un 46% de

personas encuestadas del sexo femenino correspondiente a 142 personas.

Gréfica 15

el 64% de las

personas ¢ el presupuesto

Como podg

municipal, esto se debe a que no existe una adecuada divulgacion por parte de
las autoridades municipales y a una deficiente o inexistente cultura por parte de
los ciudadanos a exigir a sus gobernantes rendicion de cuentas, por otro lado se

cuenta que el 36% de ciudadanos a los que se les encuestd que si dicen conocer
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el destino de los recursos publicos. Es evidente que las premisas de la Nueva
Gestion Publica no estan aplicadas aun dentro de la Administracion de
informacién y procedimientos del H. Ayuntamiento de Ecatepec, que en este

caso es el de transparencia y acceso a la informacion.

Gréafica 16

La gréfica 17 los, dicen si

conocer que pueden solicitar rendicibn de cuentas del gasto publico a la
Administracion municipal, lo cual respecto a la pregunta 2 “; Sabe usted en que
se gasta el presupuesto municipal?” en donde el 64% dice desconocer el destino
de los gastos publicos, se puede creer que los ciudadanos de Ecatepec solo
“saben” que pueden solicitar rendicion de cuentas del gasto publico pero no

“hacen” uso de este derecho como ciudadanos.

Gréafica 17
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Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta.

El mayor porcentaje de ciudadanos encuestados considera el servicio de cobro
de impuestos en el municipio como deficiente 42%, mientras que el 33% lo
considera ni eficiente ni deficiente, el 14% muy deficiente, lo que deja en claro la
inconformidad de los ciudadanos del municipio de Ecatepec en cuanto al servici
para que ellos realicen el pago de impuestos y la inexistente aplicacion de

calidad de servicios de la Nueva Gerencia Publica. Véase grafica 18.

MUY
EFICIENTE Gréfica 18 MUY
7% EFICIENTE DEFICIENTE
4% 14%

NIEFICIENTE
NI
DEFICIENTE
33%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

El desempefio del aparato burocratico al brindar un servicio al ciudadano es
calificado de la siguiente manera; como se puede observar en la grafica 18; el
50% de las personas encuestadas como ni eficiente ni deficiente, mientras que
el 27% lo considera deficiente y el 13% muy deficiente, por otra parte,
porcentajes pequefios de la poblacién encuestada considera con eficientes los

servicios que brinda el aparato burocratico ya que el 9% lo considera eficiente y
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1.0% lo califica como muy eficiente. Lo que nos arroja como resultado un débil

control de resultados por parte del H. Ayuntamiento de Ecatepec en cuanto al

manejo y aplicacion de los postulados de la Nueva Gestion Publica.

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

La grafica 20 nos muestra claramente que el 45% de los ciudadanos

encuestados considera como dificil la realizacion de un tramite en las oficinas

del gobierno municipal, el 27% lo calific6 como ni facil ni dificil, el 23% como muy

dificil, mientras que unicamente el 4% lo considera facil y 1.0% como muy fécil,

por lo que se ve claramente reflejada una evidente dificultad para los ciudadanos

al realizar un trdmite en oficinas del municipio. Lo que provoca el disgusto de los

ciudadanos del municipio para realizar tramites en el H. Ayuntamiento de

Ecatepec.

FACIL
4%

Gréafica 20

MUY FACIL
1%

NIFACIL
NIDIFICIL
27%
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Al solicitar al ciudadano que calificara, en escala del 0 al 10 los servicios en el
cobro de impuestos, los resultados se muestran en la grafica 21; 7% lo califico
como buena, el 27.1% como regular y el 65.2% la califico como mala; tomando
en cuenta la escala de 0-6 es malo, de 6-7 regular y finalmente de 8-10 es

buena.

Lo cual indica una deficiencia en la gestion de servicios publicos de los
ciudadanos, lo que implica un reto para la administracion del H. Ayuntamiento de
Ecatepec para lograr brindar servicios de calidad con un alto nivel de eficiencia y
eficacia para los ciudadanos y asi procurar las premisa de la nueva Gestidn
Publica en cuanto a la calidad, eficiencia y eficacia de los servicios de cobro de

impuestos en el municipio.

Grafica 21

9
1 0 10 1%
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—
Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.
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La grafica 22 muestra que el 47% de las personas encuestadas considera que es
deficiente al no ser sencillo ni rapido el cobro de impuestos en el municipio s
8.9% de la poblacién que califica como “bueno” el servicio. Lo cual refleja que la
poblacién en actualmente no se encuentra conforme con el servicio ofrecido en

el H. Ayuntamiento de Ecatepec.

MUY
DEACUERDO Gréfica 22

99% MUY

DEACUERDO DESACUERDO
5% 20%

NIDEACUERDO
NIDESACUERDO
19%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

Al cuestionar a los ciudadanos si existe una pagina web en el municipio de
Ecatepec el 95% de la poblacion encuestada afirm6 de la existencia de dicha
pagina web, mientras que el 5% nego la existencia de una pagina web en el

municipio. (Ver gréafica 23.)
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Grafica 23

NO
0% 5%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

En el marco de la misma idea se le cuestiono a los ciudadanos si han ingresado
a dicha pagina, en donde el 98% dijo si haber entrado a la pagina, mientras que

unicamente el 2% dijo no haber entrado a la pagina. (Ver grafica 24.)

Grafica 24

NO
2%

Elaboracion
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propia con base en los resultados de la encuesta.

Posteriormente se les pidi6 a las personas que especificaran cuantas veces
habian entrado a la pagina en donde el porcentaje qgue mayor de entradas fue
44% con 1 a 3 entradas al afio y el 18% solo de 0 a 1 entradas a la pagina web
del municipio de Ecatepec al afio. Ver grafica 25. Por lo que se deduce que hay
un claro interés por la pagina de Ecatepec, sin embargo, no existen las
caracteristicas pertinentes para lograr un mayor interés y por lo tanto un mayor

namero usuarios de la pagina web.

Grafica 25

NO CONTESTO
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11%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.
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En la gréfica 26 se muestran los resultados obtenidos al cuestionar a la gente
sobre qué tipo de informacion ha buscado en la pagina web del municipio de
Ecatepec, en donde el mayor porcentaje de ciudadanos encuestados respondi6
haber entrado para consultar informacion sobre servicios 35%, seguido por un
31% de personas que han entrado para buscar informacion sobre tramites y el
30% restante de persona que si han entrado a la pagina dijo haber buscado

noticias.

Grafica 26

NO CONTESTO
4%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

Se observa que la poblacion que ha visitado la pagina web municipal, tiene una
clara tendencia a consultar el apartado de servicios que se brinda con un 42%,
debido a que consultan los documentos que deben presentar en las oficinas de
gobierno para realizar un tramite, seguido de un 14%, que hacen uso de los
enlaces a otras instancias de gobierno y un 11% que visitan la galerias. (Ver

gréfica 27)
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Gréafica 27

SERVICIOS; 42,6 ENLACES ; 13,7

GALERIA; 10,7

unicipal; 6
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Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

En el marco de la misma idea con la Grafica anterior se encuest6é a la gente
sobre que tan util ha sido la informacion consultada, a lo que la poblacién en su
mayoria contesto que no le ha sido “util ni inutil” (véase grafica 28) con el 39%,
seguida de un considerable 33% quien consider6 util la informacién consultada.
De acuerdo a comentarios hechos por la poblacion encuestada, que consideraba
ni util ni indtil la informacién puesto que en cuestién de los formatos para realizar

un trdmite no los podia llenar en internet.
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Grafica 28

MUY UTIL
4%

INUTIL
9%

NO CONTESTO

4%
— a 0
Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

En relacién a aspectos de la pagina web se cuestion6 con respecto a su facilidad
y su agrado por la pagina (gréafica 29), en los resultados se encontré6 que un 46%
practicamente considera facil el uso de la pagina, por otra parte, el 33%
considera que el disefio de la pagina es agradable seguido de un 33% que dice

considerarla atil. (Ver gréafica 30)

Grafica 29
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Gréafica 30
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Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

Por otra parte agregamos un cuestionamiento acerca de los CCD’s que como ya
hemos mencionado en el capitulo dos, fueron creados con el fin de que la
ciudadania acudiera a ellos para consultar servicios y realizar tramites a nivel
federal asi como enlazar a instancias de gobierno y Estados y municipios a
través del programa e-México, y caracteristicamente en el municipio se

encuentran registrados nueve.

De acuerdo a los resultados de las figuras (31, 32, 33 y 34) el 86% dice
desconocer los que es un Centro Comunitario Digital (grafico 31), y el 14% indica
“si conocer” lo que es un Centro Comunitario Digita, pero de este porcentaje sélo

el 12% comentd (grafica 31) “saber las funciones del CCD”, por lo que podemos
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deducir que no existe una adecuada difusidon por parte del gobierno Federal
sobre las funciones y ubicacién de los CCD’S, ya que en la gréafica 32, sobre si
tiene conocimiento de las ubicaciones de los CCD’S a lo que so6lo el 1% dijo si
conocer la ubicacion de alguno de estos centros, al igual que ese 1% ha hecho
uso de ellos (grafica 34).

Gréfica 31

0% 0%

Gréfica 32

12%
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Gréfica 33

S|
1%

Gréfica 34

1%

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

En lo referente a diagnosticar la reaccion de la gente al posible desarrollo de un

gobierno electronico de tercer nivel en el municipio se detecté una grata empatia
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puesto que el 77% (obsérvese grafica 35) dijo estar de acuerdo con el desarrollo
de éste, no obstante el 16% dijo no agradarle, sin embargo es importante
mencionar que la poblacion a favor tiene un rango de edad entre 19 y 40 afios, y

la poblacion en desacuerdo tiene un rango de edad entre 41 y 60 afios.

Gréfica 35 MUY
DESACUERDO
4% DESACUERDO

12%
NI DEACUERDO

NI DESACUERDO
7%

Elaboracién propia con base en los resultados de la encuesta.

Entre las barreras funcionales (véase grafica 36.) se constaté que la mayoria las
personas en desacuerdo consider6 que el principal inconveniente para usar
Internet, es la desconfianza representado con el 45% e inseguridad que le
produce realizar un tramite por internet identificado con el 40%, aunado al
desconocimiento sobre la utilidad que tiene esta herramienta, por otra parte,

expusieron que era la falta de preparacion para operar las computadoras.
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Finalmente el

Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

74% de los ciudadanos encuestados expusieron que si se

desarrollara un e-gobierno en el que pudieran realizar sus tramites esperan que

se confiable, seguido de un 24% que espera facilidad al utilizarlo. (Véase grafica

37)

Gréfica 37

—
Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.
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CONCLUSIONES

Como se ha leido a lo largo de la presente investigacion es visible que hoy en
dia, los gobiernos enfrentan el reto de satisfacer las demandas de una sociedad
cada dia mas exigente y critica del quehacer publico, siendo indispensable lograr
una Nueva Gerencia Publica que responda efectivamente a las necesidades de
la poblacion, las transformaciones internacionales como la globalizacion, la

apertura comercial y la competencia econdmica.

En éste escenario la NGP se desenvuelve en un entorno que se caracteriza por
un mundo globalizado y de tecnologia, donde el Estado se ve obligado a
transformar enfoques estratégicos hacia la innovacion, adaptando nuevos
recursos acorde a las necesidades y demandas sociales, para considerar al

ciudadano como un cliente.

En pocas palabras el nuevo rol del Estado en el contexto de mercados
globalizados y la toma de decisiones por los impactos sociales de la accion
politica, estan crecientemente puestos a debate en una sociedad en la que

paralelamente se desarrollan nuevos roles de la ciudadania.

De esta manera la Nueva Gerencia Publica parte de una necesidad social, la
cual a su vez se encuentra acompafiada de la innovacion, pero, no todas las
ideas innovadoras tienen éxito, por tanto, es necesario utilizar todas las
herramientas necesarias para que la innovacion no soélo sorprenda sino que
funcione con eficacia, eficiencia y calidad en su ejecucion.

Al hablar de calidad nos referimos a un lenguaje que comienza a permear en la

burocracia tradicional e incluso en la sociedad civil, donde hay resistencias para
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ello. Este lenguaje viene acompafado de elementos como: “flexibilidad”,
“productividad”, “competitividad”, “calidad” y “clientes” los cuales son ahora de
uso comun en paises mas avanzado en la innovacién gubernamental. Los
gobiernos vanguardistas en la innovacion gubernamental volvieron su mirada a
las empresas privadas y a las consultorias producto de sus propias experiencias,
para empatarlas 6 conciliarlas con la Administracion Publica tradicional.
Finalmente la suma de esfuerzos y las voluntades politicas puestas en juego,
redefinieron conceptos, plantearon nuevas posibilidades, estrategias y lineas de

accion.

Estas estrategias y lineas de accién dan paso a la sociedad de la Informacién y
comunicacion, ofreciendo nuevas oportunidades de desarrollo humano, a fin de
gue los ciudadanos puedan disminuir paulatinamente sus desigualdades

sociales y econémicas.

Para lo cual la Nueva Gerencia Publica acompafiada de Internet se ha convertido
en una opcidén que busca generar y ejecutar el gobierno electronico, entendido
como el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), a fin

de transparentar la rendicion de cuentas.

El capitulo 1l se abordo el tema de gobierno electronico en México en donde al
trastocar los quehaceres de este en sus ambitos federal, estatal y municipal se
obtiene que dicho gobierno ha sido una estrategia coordinada por la Secretaria

de la Funcion Publica Federal.

Tal Secretaria ha impulsado la utilizacion 6ptima de Tecnologias de Informacion

y de Comunicaciones (TIC) a fin de hacer eficiente la gestion gubernamental y de
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esta manera, se ha buscado proporcionar servicios de mayor calidad y

oportunidad a la ciudadania, asi como transparentar la funcién puablica.

En ese contexto, el gobierno electrénico, también conocido como e-Gobierno, es
un componente importante en la integracion del conocimiento de México, porque
el uso del Internet en las entidades y dependencias, ha ganado presencia e

interés en la ciudadania.

Este portal constituye una puerta de entrada a toda la informacion, productos,
servicios y trdmites de la Administracién Publica Federal, y representa un vinculo
de comunicacion e interaccion entre el gobierno vy la iniciativa privada, asi como
con otras instancias sociales y gubernamentales. El Portal se ha convertido en
un eslabén para la creacion de cadenas de valor, y en un medio eficiente para la

transparencia y rendicion de cuentas.

En el ambito estatal se destacaron cuatro estados: Guanajuato, Estado de
México, Guadalajara y Nuevo Leodn, los cuales de acuerdo con la revista Politica
Digital, cuentan las herramientas de interaccion con los ciudadanos en la
aplicacion de mecanismos como e-Democracia y Participacion Ciudadana,
dichos mecanismos han desarrollando esquemas tecnoldgicos de planeacion,
participacion y atencion a la poblacién, espacios en linea que identifiguen y
recojan los planteamientos, problemas, necesidades y propuestas de la

ciudadania.
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Las conclusiones generales que se plantean, se elaboraron retomando los
resultados obtenidos del analisis tedrico y de la encuesta desarrollada en esta

investigacion arrojando los siguientes resultados.

Para el desarrollo de un gobierno electrénico se necesitan factores econémicos
sociales, politicos y culturales; por lo que esta investigacion demostré que el
municipio de Ecatepec cuenta con fortalezas y debilidades en cada uno de las ya

mencionadas:

e En lo econdbmico se determina que el municipio tiene la capacidad de
implementar un gobierno electrénico de esta magnitud puesto que su
ingreso econdémico es amplio, por lo cual tiene la facultad de adquirir
nuevas tecnologias, asi como personal especializado en e-gobierno, para
la difusion y capacitacion a funcionarios y ciudadanos, que se integren en
una sociedad de la informacion que permita la facilitacion de procesos

gubernamentales.

e Socialmente la poblacion mostro disponibilidad y empatia hacia la
posibilidad de poder hacer uso de un gobierno electronico, siendo que la
poblacién es practicamente joven por lo que, es una sociedad adentrada a

cuestiones del practica y manejo del internet.
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Culturalmente la poblacién no estd asociada con el tema de gobierno
electronico, a pesar de que el gobierno ha manejado su pagina web como
tal, no se ha planificado ensefiar a los ciudadanos los beneficios de
adquirir informacion en linea y de utilizar los servicios en linea que ofrece
el portal, con esto se resalta la mala comunicacién que existe entre los
ambitos gubernamentales pues a pesar de existir los CCD en el municipio
y siendo que estos tienen la funcion de brindar servicio gratuito a los
ciudadanos paraqué puedan realizar sus tramites a nivel federal por este
medio, la administracién no ha aprovechado para difundirlos e invitar a la
ciudadania a que los use para que se familiarice con este medio, para
recibir servicios y solicitar tramites, peor aun los propios encargados de la
oficina de gobierno electronico no tienen conocimiento alguno de lo que

son y la funcién que realizan.

Por lo que al no crear una estrategia de promocion y capacitacion, en la
que se unan los tres ambitos de gobierno, el gobierno electrénico se topa
con dos grandes problemas: el acceso se restringe a muy pocos, y nadie

sabe qué beneficios practicos se obtienen.

Asi también en las entrevistas realizadas al personal del Municipio que
estd vinculado al sitio web del gobierno electronico hemos encontrado,
actualmente la pagina web esta en manos de la direccion de sistemas y
Gobierno electronico. Esta oficina esta encargada de actualizar el sitio

web, pero no de producir los contenidos que se suben al mismo,

136



contenidos que son enviados constantemente por los distintos

departamentos para que sean colocados en la pagina web.

e El sitio web, del Municipio es controlado por la Direccién de Informatica,
siendo informaticos e ingenieros en computacion los que regulan tanto el
contenido como las politicas en las que se basa el llamado gobierno
electronico  que presenta el municipio de Ecatepec, con lo que
encontramos un grave problema porque el e-gobierno no es solo un portal
sino un servicio dedicado a la ciudadania para brindar servicios(valga la
redundancia) por lo que esta oficina deberia estar dirigida por verdaderos
conocedores de e-gobierno que tengan la capacidad de publicar

contenidos de gran impacto para la poblacion.

e En cuanto a lo politico observamos que existe un compromiso por parte
del presidente municipal por mejorar el gobierno electrénico, sin embargo
su periodo esta por concluir por lo que todo dependera de el proximo
presidente municipal, asi mismo de la coordinacién que se pueda efectuar

entre los ambitos gubernamentales para poner en practica los CCD.

Por lo que se concluye que existen las posibilidades de desarrollo de gobierno
electronico de tercer nivel en el municipio, puesto que a pesar del poco
conocimiento del tema por parte de los gobernantes como de los ciudadanos
existe la plena disposicion de ambos, solo se necesita un a estrategia adecuada
y una oficina especialista en el tema de gobierno electrénico para proceder a la

verdadera interaccion entre gobierno ciudadano.
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RECOMENDACIONES

Capacitacion de empleados publicos. Es necesario que el municipio de
Ecatepec invierta en capacitacion para sus funcionarios con el objetivo de que
sean capases de conocer en su totalidad la funcion del gobierno electronico, y
gue puedan generar contenidos de calidad, por lo que quiza requiera apoyarse
en el asesoramiento de especialistas del sector privado y en aquellos gobiernos
gue tienen mas experiencia en la materia, preferentemente con una situacion

socioecondmica similar.

Especializacion de profesionales. El gobierno de Ecatepec debera adquirir
profesionistas en materia de e-gobierno o especializar al personal existente de
la oficina de Gobierno Electronico debido a que no cuenta con conocimiento
acerca este servicio, por ello se recomienda apoyar el desarrollo de cursos de

especializacion.

Crear una Oficina de Gobierno Electronico. Se requiere la existencia de una
oficina especializada puesto que en la actual (Subdireccion de Sistemas y
Gobierno Electrénico) convergen especialistas en sistemas computacionales sin

conocimiento adecuado en el area de e-gobierno.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM TEXCOCO

Nombre: Lidia Yazmin Gonzélez Lépez

Oficina: Subdireccion de Sistemas y Gobierno
Electrdnico

Puesto: Subjefe de Gobierno Electronico.

Fecha de la entrevista: Lunes 16 de marzo de 2009.

Lugar de la entrevista: Palacio Municipal Ecatepec

Perfil Academico: Ingeniero en Sistemas

Preguntas.

1.- ;Qué necesidades tiene el gobierno actual de Ecatepec para tomar decisiones
estratégicas en beneficio a pago de impuestos?
Que sea un servicio favorable, que agilice o haga més frecuente el pago de los contribuyentes.
2.- ¢Con que infraestructura tecnoldgica cuenta el H. Ayuntamiento de Ecatepec en esta
oficina?
En la subdireccion de informatica y gobierno electrénico, esta estructurado de la siguiente
manera:

e Topologia de red Bus conectada a un IDF.

e Seis equipos de computo con hardware y software para el desarrollo de contenido web.

3.- ¢ Como define el gobierno electrénico?
Es la forma de automatizar procesos via web que se realizan en nuestro gobierno, ejemplo:
tramites, servicios, anuncios, etc.
4.- ;Por qué es necesario el gobierno electrénico?
Para mantener informado y hacer mas como el tramite a la ciudadania, ademas de que hay un
crecimiento tecnoldgico.
5.- ¢ Cudles son los factores requeridos para el gobierno electrénico?
¢ Informacion clara, concisa y veridica.

e Que exista un responsables de la informacion.

6.- ¢Conoce la clasificacion de los niveles de gobierno electronico?

Si

7.- ¢Como incide la actuacion del gobierno electronico en el gobierno?

Por medio de tramites y servicios en linea podemos ver los avances tecnoldgicos en este caso en
nuestro municipio.

8.- ¢Puede el gobierno electrénico mejorar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos? y ¢ De qué manera?

Si, un ejemplo de ello pueden ser las sesiones de chat con los funcionarios
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9. ¢En qué areas hay mayor impacto?
En las areas donde existe mayor participacion ciudadana:
e Direccion de Obras Publicas

e Direccion de Tesoreria
e Direccion de Servicios Publicos, entre otros.

10.- ¢Hay aceptacion de los ciudadanos al publicar los formatos de los tramites que se
realizan en el municipio?

Si

11.- ¢ Cree que los ciudadanos desconfian de la posibilidad de intercambiar datos personales
con el municipio?

Depende de la situacion.

12.- ¢ Con que nivel de gobierno electréonico cuenta el municipio de Ecatepec?*

Intercambio de informacién y de consulta

13.- ¢ Que tanto reduce las tareas internas el gobierno electronico actual?

Automatiza muchos procesos peros solo lo reduce como un 20% de resolucion de tareas

14.- ;Considera usted que la utilizacion de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC a los objetivos de la Administracion municipal?

Si

15.- ¢Considera usted que la utilizacién de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC al desempefio del municipio de Ecatepec?

Si

16 ¢ Existe capacitacion a funcionarios sobre e-gobierno?

Si

17 ¢ Quién capacita a los funcionarios?

Recursos Humanos

18 ¢ Considera buena esta capacitacion? Algunas veces.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM TEXCOCO

Nombre: Diana Guadalupe Galindo Martinez

Oficina: Subdireccién de Sistemas y Gobierno
Electrénico

Puesto: Subjefe de Gobierno Electronico.

Fecha de la entrevista: Lunes 16 de marzo de 2009.

Lugar de la entrevista: Palacio Municipal Ecatepec

Perfil Académico: Ingeniero en Sistemas

Preguntas

1.- ¢ Qué necesidades tiene el gobierno actual de Ecatepec para tomar decisiones
estratégicas en beneficio a pago de impuestos?
Dar un mejor servicio agilizando recaudacion de impuestos.
2.- ¢Con gue infraestructura tecnoldgica cuenta el H. Ayuntamiento de Ecatepec en esta
oficina?
En la subdireccién de informaética y gobierno electrénico se cuenta con equipos de desarrollo en
software y hardware y esta estructurada con una tipologia de Red Bus.
3.- ¢ Como define el gobierno electronico?
Automatizacion de procesos por medio de la web.
4.- ¢ Por qué es necesario el gobierno electronico?
Para mantener informado a los usuarios de manera rapida y comoda.
5.- ¢ Cudles son los factores requeridos para el gobierno electrénico?

e Informacion clara

e Informacion veridica.
e Responsabilidad de informacion
e Respeto.

6.- ¢ Conoce la clasificacidon de los niveles de gobierno electrénico?
Si
7.- ¢Cbmo incide la actuacidon del gobierno electrénico en el gobierno?
Con las paginas web y servicios en linea.
8.- ¢ Puede el gobierno electrénico mejorar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos? y ¢ De qué manera?
Si, con la pagina web como servicio y con los funcionarios
9. ¢En qué areas hay mayor impacto?
e Direccion de Obras Publicas
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e Direccion de Tesoreria
e Direccion de Servicios Publicos.

10.- ¢Hay aceptacion de los ciudadanos al publicar los formatos de los tramites que se
realizan en el municipio?

Si

11.- ¢ Cree que los ciudadanos desconfian de la posibilidad de intercambiar datos personales
con el municipio?

Segun la situacion

12.- ¢ Con que nivel de gobierno electronico cuenta el municipio de Ecatepec?*

Consulta e interaccion

13.- {Qué tanto reduce las tareas internas el gobierno electronico actual?

Reduce mas o0 menos un 20%

14.- ; Considera usted que la utilizacion de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC a los objetivos de la Administracion municipal?

Si

15.- ¢Considera usted que la utilizacion de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC al desempefio del municipio de Ecatepec?

Si

16 ¢ Existe capacitacion a funcionarios sobre e-gobierno?

Si

17 ¢ Quién capacita a los funcionarios?

Recursos Humanos

18 ¢ Considera buena esta capacitacion?
En su mayoria.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM TEXCOCO

Nombre: Oram Samuel Diaz Contreras

Oficina: Subdireccion de Sistemas y Gobierno
Electrdnico

Puesto: Subjefe de Gobierno Electronico.

Fecha de la entrevista: Lunes 16 de marzo de 2009.

Lugar de la entrevista: Palacio Municipal Ecatepec

Perfil Academico: Ingeniero en Sistemas

Preguntas.
1.- ;Qué necesidades tiene el gobierno actual de Ecatepec para tomar decisiones
estratégicas en beneficio a pago de impuestos?
Promocionar mas las promociones, como lo ha hecho el gobierno actual con los descuentos para
impulsar a la ciudadania a que realice su pago predial.
2.- ¢Con gue infraestructura tecnoldgica cuenta el H. Ayuntamiento de Ecatepec en esta
oficina?
Con una subdireccion de Informatica, que se encarga de gestionar las necesidades del H.
Ayuntamiento y la sociedad mediante la tecnologia disponible.
3.- ¢ Como define el gobierno electronico?
Es la automatizacion de procesos administrativos dentro de la sociedad.
4.- ¢ Por qué es necesario el gobierno electrénico?
Para dar mejores servicios a la sociedad.
5.- ¢ Cudles son los factores requeridos para el gobierno electrénico?
e Infraestructura (material, personal), tecnologia, etc.

e Informacion (es la mas importante)
e Seguridad (tecnologia, informacion)

6.- ¢ Conoce la clasificacion de los niveles de gobierno electrénico?
No
7.- ¢Como incide la actuacion del gobierno electrénico en el gobierno?
Mediante servicios web, que estan implementados en la misma (chat, sugerencias y denuncias,
bolsa de trabajo, entre otras).
8.- ¢Puede el gobierno electronico mejorar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos? y ¢ De qué manera?
Si, invirtiendo més en la materia.
9. ¢En qué areas hay mayor impacto?
En las areas donde existe mayor interaccion con la ciudadana:
e Direccion de Obras Publicas
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e Direccion de Tesoreria
e Direccion de Servicios Publicos, entre otros.

10.- ¢Hay aceptacion de los ciudadanos al publicar los formatos de los tramites que se
realizan en el municipio?

Si, ademés de muchas ventajas y beneficios.

11.- ¢ Cree que los ciudadanos desconfian de la posibilidad de intercambiar datos personales
con el municipio?

Si, por el mal uso de esta, se tiene que hacer una cultura para eso.

12.- ¢ Con que nivel de gobierno electronico cuenta el municipio de Ecatepec?*

Interaccion y consulta

13.- {Qué tanto reduce las tareas internas el gobierno electronico actual?

Si esta se aplica adecuadamente reduce las tareas internas un 40%

14.- ; Considera usted que la utilizacion de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC a los objetivos de la Administracion municipal?

Si, pero se necesita primero la seguridad de la informacion y asi tener mayor confiabilidad con
los ciudadanos y el gobierno de Ecatepec.

15.- ¢Considera usted que la utilizacién de un e-gobierno de 3er nivel serviria para alinear
los recursos de las TIC al desempefio del municipio de Ecatepec?

Si, en cuanto a velocidad de trdmites y optimizacion de la informacion.

16 ¢ Existe capacitacion a funcionarios sobre e-gobierno?

No

17 ¢ Quién capacita a los funcionarios?

Nadie

18 ¢ Considera buena esta capacitacion? Pues no hay.
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Centro Universitario UAEM Texcoco
Encuesta para el proyecto de tesis: Posibilidades para el Desarrollo de un
e-gobierno de Tercer Nivel en el Municipio de Ecatepec.

INSTRUCCIONES: Contesta las siguientes preguntas marcando la opcién que considere
pertinente.

Sexo F M EDAD
1.- ;(Sabe en qué se gasta el presupuesto municipal?
a) Si
b) No

2.- ;Sabe usted si puede solicitar rendicidn de cuentas del gasto publico?
a) Si
b) no

3.- ;Como considera el servicio de cobro de impuestos en el municipio?

Muy Eficiente Deficiente
Ni Eficiente Ni Deficiente

Eficiente Muy Deficiente

4.- ;Coémo es el desemperio del aparato burocratico al brindar un servicio al ciudadano?

Muy Eficiente Deficiente
Ni Eficiente Ni Deficiente

Eficiente Muy Deficiente

5.- ¢Como es la realizacion de un trdmite en las oficinas del gobierno municipal?

Muy Facil Dificil
Ni Facil Ni Dificil

Facil Muy Dificil

6.- En una escala de 0 a 10 ;Como califica los servicios en el cobro de impuestos en el municipio de Ecatepec,
tomando en cuenta que 0 es pésimo y 10 es excelente?
7.- ¢El servicio de cobro de impuestos actualmente, es sencillo y rapido?

Muy de Acuerdo Desacuerdo
Ni De acuerdo Ni Desacuerdo

De Acuerdo Muy Desacuerdo
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Centro Universitario UAEM Texcoco
Encuesta para el proyecto de tesis: Posibilidades para el Desarrollo de un
e-gobierno de Tercer Nivel en el Municipio de Ecatepec.

8.- ¢Sabe si existe una pagina web del H. Ayuntamiento en Ecatepec?

a)
b)

Si
No

9.- ¢Ha ingresado a dicha pagina?

10.- ¢Cuantas veces ha ingresado a la pagina en el ultimo afio?

a)
b)

a)
b)
c)
d)

Si
No

Oal
la3
3a5
Mds de 5

11.- ;Qué tipo de informacién ha buscado?

a)
b)
c)

Noticias
Informacion sobre servicios
Informacion sobre tramites

12.- ;Qué tipo de informacidn ha consultado en la pagina?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

8)
h)
i)

Directorio

Servicios

Historia Municipal

Galeria

Enlaces a otras instancias gubernamentales
Chat

Foros

Encuesta ciudadana

Direcciones de gobierno

13.- ;Qué tan (til ha sido la informacién consultada?

14.

Muy Util InGtil
Ni Util Ni Indtil
Util Muy Indtil
¢Como considera el desplazamiento de la pagina web?
Muy Fécil Dificil
Ni Fécil Ni Dificil
Facil Muy Dificil
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Centro Universitario UAEM Texcoco
Encuesta para el proyecto de tesis: Posibilidades para el Desarrollo de un
e-gobierno de Tercer Nivel en el Municipio de Ecatepec.

15.- {Qué es lo que le agrada de la pagina web del municipio de Ecatepec?
a) Disefio
b) Utilidad
c) Estructuracion de la informacion
d) Distribucidn de la informacién

16.- ¢ Sabe que es un Centro Comunitario Digital?
a) Si
b) No

17.- ;sabe que funcién desempefia el CCD?
a) Dar opciones

b) No

18.- ¢ Conoce la ubicacion de algin CCD en su municipio?
a) Si
b) No
c) Cual

19.- ;Ha utilizado el CCD?
a) Si
b) No

20.- ;Existe un programa llamado Gobierno Electrénico, en el que el ciudadano puede realizar pago de impuestos a

través de una pagina web. Si se implementara en el municipio haria uso de el?

Muy de Acuerdo Desacuerdo
Ni De acuerdo Ni Desacuerdo

De Acuerdo Muy Desacuerdo

21.- ;Le trasmitiria confianza realizar un tramite gubernamental en internet?

Muy de Acuerdo Desacuerdo
Ni De acuerdo Ni Desacuerdo

De Acuerdo Muy Desacuerdo

22.-si usted no le interesa realizar un tramite gubernamental en linea ¢cual seria el motivo?
a) Inseguridad

b) Desconfianza
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c) Otro

23.- ;Qué espera de un portal donde pudiera realizar sus pagos de servicios?
a) Facilidad al utilizarlo

b) Que sea confiable
c) Otro

Gracias por su colaboracion en la contestacion de esta encuesta,
sera de utilidad para nuestra investigacion.
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Ubicacion Geografica del Municipio de Ecatepec de Morelos,

Estado de México.
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