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INTRODUCCION

El Estado, el gobierno y sus instituciones son histéricos y sus acciones determinan
las condiciones econdémicas, politicas y sociales de una nacion. Por ello, la Reforma
del Estado es un tema que se encuentra presente en las agendas de gobierno de los
paises en vias de desarrollo, su tema principal, el desarrollo social, es el centro de
atencion del debate internacional, pues desde la década de los afios ochenta dicho
desarrollo ha sufrido un estancamiento, y mas aun, un deterioro alarmante,
observandose el crecimiento de la pobreza, el desempleo, la delincuencia y el
narcotrafico en grandes areas del mundo, principalmente en América Latina.

Desde la crisis econémica de dicha década y por los graves problemas sociales que
ha causado, la sociedad en su conjunto se ha cuestionado la capacidad de gestién
del Gobierno y de la Administracion Pablica para fomentar un desarrollo
econdmico y social sostenible, exigiendo por ecllo una Reforma del Estado y la
modernizacion de la Administracion Publica, como condiciones necesarias para
aspirar a mejores condiciones de vida. Por ello, la modernizacion de la
Administracion Piblica es condiciéon para todo posible desarrollo econdmico,
politico y social. Sin la modernizacion del sector publico nacional, las instituciones
gubernamentales no podran responder a su razén de ser: encaminar a la sociedad
hacia el bien comun.

Por otra parte, el gran desarrollo tecnoldgico alcanzado por la humanidad a inicios
del siglo XXI, principalmente el de la tecnologia de la informacién (T1), promete
brindar grandes beneficios, tanto econémicos como sociales, a las sociedades que
lo adapten en todos sus sectores. De esta forma, el desarrollo tecnolégico
representa en nuestros dias, al igual que lo fue la Revolucidn Industrial, una
oportunidad histdrica para fomentar el desarrollo de las naciones.

Las tecnologias de la informacion estan conformando un nuevo tipo de sociedad, se
viven actualmente nuevas formas de relacionarse, formas que disminuyen tiempos
y distancias en tan s6lo unos cuantos segundos, son nuevas formas de convivencia
ya visibles en la forma en que opera el sector privado de las sociedades, pues al
adoptar la tecnologia a sus operaciones internas se ha establecido una nueva forma
de relacion entre productores, proveedores y clientes, estableciéndose lo que
actualmente se conoce como negocios electrénicos “e-business”.



- _La tecnologia’de la-informacion; pijincipalmente Internet con el enorme potencial
- de representa, no sélo tiene una aplicacién en el sector privado, los beneficios que
-ofrece al implantarse adecuadamente en el sector piblico son claros: disminucidn
de costos en procesos y transparencia en los mismos, informacién clara y oportuna
hacia la sociedad, nuevas forma de relacion entre el gobierno y los ciudadanos y
‘ proporcwnar algunos servicios publicos por medios electrénicos de comunicacion.

Lo anterlor promete grandes beneficios a la sociedad. Una sociedad que a la luz de
la ‘nueva realidad nacional e internacional, determinada por el gran avance
tecnolégico y por un mundo globalizado en muchos aspectos, principalmente el
econdmico, se caracteriza por una actitud mas participativa e informada sobre los
problemas internacionales y nacionales que la aquejan, una sociedad mds activa
que exige un gobierno transparente, €tico y profesional que logre ser un factor para
su desarrollo. Por otra parte, las caracteristicas de una economia abierta e inmersa
en la globalizacién de los mercados, caracterizados por el desarrollo de una cultura
mundial de la calidad, le exige al gobierno la modernizacién de sus instituciones y
1a adopcion en las mismas de la corriente de la Calidad Total, pues de ello depende
la competitividad econdémica nacional. De esta forma, al adoptar la Calidad Total
en el sector publico se hace la gestion mas eficiente y transparente,
comprometiéndose el servidor publico con la obtencion de resultados y con la
satisfaccion de las necesidades del ciudadano, algunas de ellas resueltas por medio
de los servicios publicos, los cuales contaran con estandares de Calidad, ya sea que
se presten en forma tradicional o por medios electrénicos.

La aplicacién de la tecnologia de la informacion en el sector pablico cuenta con
varios puntos de referencia en el contexto mundial, provenientes principalmente de
paises de la Comunidad Europea, Canadda y los Estados Unidos de América, sus
experiencias sefialan que cl adoptar la tecnologia de la informacién en el sector
publico, es en este siglo un requisito para lograr un desarrollo econémico y social.

De esta forma la tecnologia de la informacidén (como lo ha hecho en el sector
privado al establecer nuevas formas de relacion entre fabricantes, proveedores y
clientes) esta desarrollando una nueva forma de relacién entre el gobierno y los
ciudadanos, por lo cual hoy en dia se habla del gobierno electrénico “‘e-
government” visualizado como la mds importante herramienta, con la que cuenta el
gobierno en el siglo XXI, para fomentar el desarrollo econdmico y social de la
nacion.

Por lo anterior, la modernizacion de la Administracion Piblica debera de adoptar
las nuevas tecnologias como un elemento fundamental para realizar con éxito la
modernizacién que el sector publico requicre para responder de una forma agil,



rapida, oportuna y efcxente a-las: demandas de una socledad cada vez mas
participativa y exlgente ‘de un buen goblemo

Por los argumentos anteriores, el objetivo pnnc:pal de este trabajo serd el
desarrollar una investigacion que confirme el siguiente planteamiento general: el
empleo adecuado de las tecnologias de la informacién (TI), principalmente del
potencial de Internet, a través de una cuidadosa planeacion en la Administracion
Piblica, le permitira a ésta modernizarse, mejorando sus procesos, optimizando al
personal, los recursos materiales, financieros, de informacion y, principalmente, el
empleo de la tecnologia de la informacion le permitira a la Administracion Piblica
ofrecer a los ciudadanos algunos servicios ptiblicos de calidad a través de medios
electrénicos de comunicacion, lo cual implicara un beneficio econémico y social.
El planteamiento anterior pretende ser novedoso dentro de la Administracion
Piablica, y por las implicaciones que representa para el desarrollo nacional, merece
todo un esfuerzo de investigacion social para aclararlo.

Para cumplir con lo anterior la investigacion se divide en cuatro capitulos.

El primer capitulo “Estado y Administraciéon Péblica”, tiene como objetivo estudiar
la Reforma del Estado como la via para adecuar las instituciones piiblicas a la
nueva realidad nacional y mundial, y poder responder asi a las necesidades
"nacionales de desarrollo, todo ello analizando las propuestas de reconocidos
estudiosos en la materia y de importantes centros de investigacion. Como elemento
de la Reforma del Estado, la modernizacion de la Administracion Publica aparece
como un punto medular, ya que su accionar determina en gran medida el desarrollo
econémico y social de la nacidn, de esta forma se plantean los principales puntos
que deben ser tratados para llevar a cabo una exitosa modernizacion administrativa
en los paises latinoamericanos, sobresaliendo la adopcidon de las nuevas tecnologias
en la modernizacidén de las instituciones publicas. Finalmente, entrelazando al
Estado, a la Administracion Publica y a la sociedad, sc habla sobre la sociedad y
sus demandas, sobre los servicios publicos que proporciona el gobierno y sobre
dos conceptos constitucionales que debe rescatar la Administracién Publica para
poder encaminar a la sociedad hacia mejores condiciones de vida: la eficacia y la

eficiencia.

En el segundo apartado “Las Nuevas Tecnologias de Informaciéon en la
Administracién Pdblica”, se establece un estudio sobre el marco tedrico que
sustenta la adopcién dc las nuevas tecnologias en el sector publico, pasando asi al
estudio de la Teoria General de Sistemas, donde se analiza el concepto de sistema,
los tipos de sistemas y sus caracteristicas principales. Se pasa inmediatamente al
estudio de la Cibernética como ciencia que posibilité el surgimiento de la
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“informatica., De ‘igual:importancia, se  desarrolla el- tema de la tecnologia de la
informacién, sobresaliendo el ‘estudio de la informacién y la informatica como
elementos de vital importancia para la gestion de las instituciones publicas. Sobre
las Redes, se resalta la importancia de Internet como la tecnologia caracteristica del
siglo XXI que le permite al gobierno fomentar el desarrollo y revolucionar la forma
de relacionarse con los ciudadanos. Sobre las Intranet se resaltan las grandes
ventajes que ofrece su implementacién en la Administraciéon Publica. Con una
adecuada aplicacion una Intranet permitirdi comunicar en tiempo real a todo el
sector publico federal obteniéndose grandes beneficios, como la optimizacion de
recursos, mayor y mejor comunicacion institucional e interinstitucional y mejorar
los procesos, entre otros.

El capitulo tercero “La Calidad Total en los Servicios Publicos Electrénicos™
representa un estudio sobre algunos clementos con los que debe contar un gobierno
democratico y sus instituciones para ser considerado por los ciudadanos como un
gobierno de calidad. Se desarrolla la teoria de la Calidad Total y la importancia que
representa su adopcion en las instituciones publicas para poder responder a los
retos del pais, sobresale dentro del estudio de la Calidad Total el elemento humano,
ocupandose todo un apartado para desarrollar lo que representa una nueva filosofia
administrativa de la calidad en la Administracién Pablica. Posteriormente se realiza
un estudio sobre los servicios publicos a través de medios electronicos de
comunicacion, para que una vez determinadas sus caracteristicas, se establezca que
éstos representan servicios publicos de Calidad Total.

El capitulo final “Compranet: un ejemplo a seguir” es un estudio de caso del
Sistema Electrénico de Contrataciones Gubernamentales, desarrollado por la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. Compranet se estudia como
el sistema pionero dentro del sector publico mexicano, que por sus caracteristicas,
le ofrece a los ciudadanos un servicio piblico de calidad, estableciéndose como la
primera experiencia exitosa en el empleo de la tecnologia de la informacion, que
deberd tomarse en cuenta para la creacion de un gobierno electronico mexicano que
le ofrezca a los ciudadanos Calidad Total en los servicios publicos, los cuales
deberan integrarse en un portal de gobierno electronico, lo que conllevara a un
desarrollo econémico y social del México de hoy.



CAPITULO 1
Estado y Administracion Puablica

1.1 Reforma del Estado

La crisis econdmica y social de los afios ochenta, y la demanda de la sociedad civil
por la consolidacién y desarrollo de la democracia en sus respectivos paises, son
los antecedentes basicos para el nacimiento del debate sobre la Reforma del Estado.

La Reforma del Estado es un tema presente en la agenda de los gobiernos, en los
discursos oficiales, en el ambito académico, empresarial y social, por lo que su
estudio es de importancia vital para el futuro de las sociedades. Sin embargo, el
tema no es reciente, lleva dos décadas de arduo debate y de interesantes
investigaciones en la materia; intentos de aplicacion en paises desarrollados y en
vias de desarrollo se han realizado, pero éstos en su mayoria han carecido de una
aplicacion integral y de fundamentos tedricos sélidos, acciones en la mayoria de
los casos enfocadas a ajustes estructurales, cuya finalidad ha sido responder a
aspectos econémicos y financieros de la crisis econdmica (control de la inflacién,
politicas monetarias, crediticias y fiscales, liberaciéon de la economia,
adelgazamiento del Estado, privatizaciones), dejando en segundo plano la cuestién

social.

Asi las cosas, la Reforma del Estado fue colocada bajo el signo de la liberalizacion
econdémica. Se le redujo a premisa e instrumento para el cumplimiento de las
obligaciones de la deuda, la estabilizacién financicra, la superacién de la crisis y el
logro del crecimiento. La primera Reforma del Estado buscaba restringir su papel
en lo interno y en lo externo, se encaminé a darle una ubicacion secundaria y una
funcion supletoria respecto a las dreas economico-financieras, hacerlo funcional
respecto a la liberalizacion. Lo social y lo politico fue concebido en subordinacion
a lo econémico-financiero. Se convirtio en un instrumento presupuestal - financiero
y no en una reorientacion del cometido del Estado.

Los problemas econémicos y sociales surgidos con la crisis (inflacién, deuda
externa, desempleo, pobreza), las demandas de la sociedad por una democracia
sOlida y de nuevos mecanismos de participacion en los asuntos publicos, las nuevas
relaciones econdmicas mundiales, el gran desarrollo tecnoldgico y la aparicion de
una globalizacién econdmica, politica y cultural, pusieron en entredicho las
capacidades del Estado nacido de la posguerra, el gran Estado presente en todos los
sectores de la sociedad. El Estado interventor llegaba a su fin, las nuevas
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‘sobrepasaban sus- cmacrdad Estado ‘deberia- refommrse para’
poder responder a-las nuevas:demandas: | nacionales’y’ mﬁndxales. Asi, el Estado
continuia siendo el actor principal para el desarrollo de la sociedad, pero su papel ha
cambiado.

(Cémo redisefiar al gobierno? ¢Cuales son las caracteristicas que debe de tener el
goblemo para responder a las demandas de una sociedad mas participativa y a las
de una economia ‘en crisis permanente? §Cudl es el Estado ideal para la nueva era
que inicia? -

Estas son algunas de las interrogantes que aparecen sobre el tema en cuestion,
interrogantes que requieren un debate riguroso de todos los actores sociales,
principalmente requiere del esfuerzo intelectual de todos aquellos estudiosos del
Estado y la sociedad, requiere de ideas innovadoras e incluyentes que centren el
punto de atencién en el desarrollo nacional, en el desarrollo del ser humano.

Al intentar dar respuesta a estos cuestionamientos, frecuentemente el punto de
atencién se centra en el tamafio del Estado, en su adelgazamiento, en el “Estado
limitado”, no obst'mte este es un grave error:

“EI tema real no:parece ser el tamafio grande, mediano o pequeiio sino el de
reanalizar el rol histérico del Estado en funcién de las nuevas condiciones
planteadas por la crisis econdmica y la democratizacién, y legar a conclusiones
concretas sobre el perfil del Estado deseable, sobre el perfil del Estado necesario
para cada pais.”"

De igual forma, no se debe caer en la implantacion rigurosa de plantcamientos
extranjeros, éstos son Gtiles como marco de referencia, pero lo importante es el
marco histérico en que se desenvuelve cada sociedad y sus demandas especificas,
no existen reglas generales para la reforma del Estado:

“Cada pais debe reaccionar ante esta crisis con sus propios medios, en funcién de
sus apremios, de sus recursos y de sus capacidades particulares. Para problemas
semej'mtes las soluciones posibles pueden resultar muy desiguales y deferir
mucho.”

La realidad histérica nacional y el nuevo contexto mundial determinaran el tipo de
Estado necesario para nuestra nacion, la socicdad necesita un Estado que responda

! Kliksberg, Bernardo. (Como Transformar al Estado? Mas alld de mitos y dogmas. P, 44.
2 Crozier, Michael, Estado modesto, Estado moderno. P. 68.
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‘a sus_necesidades. Esta demanda histérica se puede sintetizar en una palabra:
pobreza. , '

Las respuestas a la crisis econdémica han tenido en cuenta de manera secundaria los
efectos sociales que producen, como lo son la pobreza. pobreza extrema
(caracteristica del siglo XX), desempleo, economia informal, reduccioén del gasto
publico social, entre otros, y es por ello que el Estado tiene en nuestros dias una
deuda social, que el nuevo modelo de Estado debe asumir por medio de una
reconciliacion entre el desarrollo economico v el desarrollo social.

“Existe consenso en que para que una sociedad avance es necesario que logre
ciertos equilibrios macroeconémicos basicos, elimine la inflacion y tenga
estabilidad, medios que son imprescindibles pero no el fin mismo. Progreso.-
implica, segun el enfoque de Desarrollo Humano del PNUD, aumentar el nimero:
de afos que la gente vive, mejorar la calidad con que los vive, incrementar el:
control sobre sus vidas. darle acceso a los bienes culturales y un conjunto de
elementos que hacen a la esencia del ser humano una entidad pensante, libre v

participativa.™

Debemos mencionar que en este apartado no se describen las caracteristicas de la
crisis economica que dieron origen al debate sobre la Reforma del Estado, tampoco
se realiza un repaso sobre las acciones emprendidas por el Estado mexicano para
reformarse y responder a las nuevas condiciones economicas, politicas y sociales
de la nacién, se realiza un breve estudio sobre las acciones propuesias por el debate
intemacional. que parecen mas congruentes a realizar por el Estado
Latinoamericano.

Debemos recordar que el modelo de Estado interventor, basado en su gran
protagonismo se ha agotado, pero de igual forma se agotaran los que se intenlen
realizar a sus espaldas, para todo desarrollo es condicién un gobierno eficaz, un
gobierno con el que todavia no contamos. necesitamos crear un gobierno con roles
v capacidades nuevas, coherentes con las exigencias del nuevo modelo de
desarrollo. El perfil de México en este siglo XXI depende de nuestras acciones y un
actor principal es el gobierno.

3 Kliksberg, Bernardo. Op. Cit. P. 24.
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Reforma del Estado

Proyecto de nacion ~Constitucion Politica-

Nuevos Limites del Estado.

Estado de Derecho.

Fortalecimiento v Desarrollo de 1a Democracia.
Modemizacién Administrativa.

Relacion Estado-Sociedad Civil.

Descentralizacion Politica, Administrativa y Financiera.
Crecimiento Economico y Desarrollo Social Integral.
Politicas Publicas.

Deuda Externa.

Integracion Regional,

Integracién a la Economia Mundial (menor vulnerabilidad)
Medio Ambiente.

Los temas planteados en el cuadro anterior, dan evidencia que la tarea no es facil.
La Reforma del Estado no es facil de conceptualizar v. sobre todo. no es facil de
ejecutar, dados los miltiples intereses v pasiones que se entretejen en la compleja
red de los tejidos institucionales. tejidos que a veces nos parecen el sostén mismo
de la democracia v a veces nos parecen una gigantesca red de redes que ya no nos
deja avanzar, no obstante, se debe trabajar en la Reforma pues de ello depende
nuestro futuro.

Las Acciones Propuestas

Nuestro maximo ordenamiento politico debe expresar nuestra situacién historica
concreta, debe de expresar nuestra realidad para que de esta forma las leves la
transformen en el escenario que deseamos. la nacion debe determinarse por la
validez. de un provecto que una voluntades. nos dé unidad v trascienda el esfuerzo
solitario, la Reforma sera una reordenamiento de! Estado que someta a la sociedad
a un provecto nacional creado por ella misma. v que con base al cual, el gobierno
trabaje para cristalizarlo.

Dentro del provecto nacional contemplado en nuestra constitucion. condicionado
por la nueva realidad nacional v mundial, el Estado debe redefinir su nuevo papel

11



) f‘unclones (asegure el desarrollo humano)

< La ﬁctuacxén del Estado debe estar ‘sustentada en el estricto respeto de la ley, en la
constante revision del marco juridico en el que se basan las relaciones sociales para
que la ley sea un factor de desarrollo y no un impedimento. No de menor
importancia es el observar el cumplimiento de la ley por parte de todos y cada uno
de los servidores publicos, y desde luego, de los ciudadanos en quienes recae igual
responsabilidad para con el desarrollo nacional; es menester fortalecer la lucha
contra la corrupcion. El Estado de Derecho es condicién esencial para todo
desarrollo econémico y social.

La democracia es uno de los ejes principales para alcanzar un equitativo desarrollo
social:

“Solo una solucion democratica permitira que se planteen los graves problemas del
pais, en especial el de la integracién del México subdesarrollado o marginal, y que
“se adopte una politica de verdad nacional, lo mismo en el exterior que en el
_-interior.”

En este punto se requiere fomentar la participacion ciudadana en los programas
gubernamentales, para lo cual es necesario descentralizar, crear transparencia de los
actos publicos, desburocratizar y favorecer la organizacion y expresién de la
sociedad civil.

Para contar con un sistema democratico es necesario un gobierno con nuevas
- capacidades de gestion, y la Administracion Pablica como gobierno en accion lo

.dotara de estas nuevas capacidades para responder a las complejas funciones que
se le pide desempeiiar; para poder realizar ese sistema se debe de emprender la
modernizacién integral de la administracion.

Aqui se debe sciialar enfaticamente que el problema no ¢s meramente tecnolégico,
ahi se encuentra una de sus dimensiones, las cuales tienen rasgos mucho mas
complejos. “Porque el sistema administrativo es ahora tan importante, porque su
eficacia condiciona el desarrollo de la sociedad entera, debe en absoluto cambiar de
practicas y de filosofia, ya no son tolerables las disfunciones y las rutinas.™

* Paz, Octavio. £/ /aberinto de la soledad. P. 284.
S Crozier, Michel, Op. Cit. P. 68.
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El tema de la modemlzaclon admlmstratlva, por ser: niestro objeto de estudlo, sera
estucl\ado mas ampllamente en eI sngunente apartado. - » S

Por lo que respecn al nuevo modelo de goblerno, este necesita ser mcluyente, es
decir, debera de fortalecer el desarrollo compartido, estamos hablando de una triple
interrelacidon: Gobierno-Iniciativa privada-Sociedad civil, sin la cual, el desarrollo
serd imposible, es necesario una pacto entre estos sectores para que actlen
conjuntamente y alcancen los objetivos del desarrollo.

La descentralizacién del accionar de la Administracién Publica debe fomentarse
para poder alcanzar un desarrollo nacional integral. Asi, la descentralizacion
politica, administrativa y financiera parece ser una de las vias mas efectivas para
solucionar algunos de los mayores problemas de la eficiencia del aparato
gubernamental, de igual forma, la descentralizacidn promete en principio un
desarrollo nacional mas equitativo y democritico. Las regiones, los estados y los
municipios pueden estar en mucho mejores condiciones que el aparato central para
ajustar toda la administracion a las necesidades reales de los ciudadanos y hacerlo
con el empleo mas efectivo de recursos.

Al descentralizar facultades y recursos se puede contar con mayor capacidad de
respuesta hacia las demandas sociales, sin embrago, esto implica grandes retos, se
debe de trabajar para establecer las condiciones adecuadas para una exitosa
- descentralizacion, como lo es la capacitacién del aparato administrativo municipal

" para que cumpla con sus nuevas funciones y asegure la participacion de la sociedad
en los programas sociales.

Como ya se menciond, el crecimiento econémico y cl desarrollo social deberan
estar interrelacionados, de lo contrario la Reforma del Estado no tendrd razén de
ser. Un campo fundamental de actividad del Estado en ¢l mundo en desarrollo serda
en las proximas décadas, el de impulsar enérgica y sostenidamente una integracion
activa y congruente entre desarrollo econdmico y desarrollo social. Al mismo
tiempo, el de velar por un mejoramiento sustancial de la equidad. También debera
promover la integracién activa de todas las fuerzas sociales en dicho esfuerzo. Para
~:.todo ello debera convertirse en un concertador de alianzas entre dichas fuerzas,
-porque si es posible pensar en una articulacién integral entre el sector social y el
‘econdmico que potencie a fondo sus complementariedades.

-, El servidor publico debe tener presente permanentemente que “Corresponde al
-, ‘Estado la rectoria del desarrollo nacional para garantizar que éste sea integral, que
“fortalezca la Soberania de la Nacion y su régimen democritico y que, mediante el
fomento del crecimiento ccondomico y el empleo, y una justa distribucién del
"ingreso y la riqueza, se permita el pleno ejercicio de la libertad y la dignidad de los
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~md1v1duos, grupos y clases sociales™, pero ello no serd pOSlb]e nien ¢l mediano o
hrgo plazo s1 no se produce una partncxpacnon integral de. Ia socnedad y sus actores.

Las polmcas publlcas son para la Reforma del Estado de gran importancia, éstas
~"debeéran ser especial centro de atencion para el gobierno central, el cual necesita
implementar un proceso de disefio de politica publica eficiente, agil, que se
‘concentre  en las prioridades sociales y econdmicas, y que permita ante todo,
visualizar su real impacto en la sociedad. De ésta forma, se necesita establecer un
proceso agil, eficiente, incluyente de los grupos sociales afectados y que permita su

evaluacion.

La deuda externa es un lastre que impide a los Estados en vias de desarrollo su
inmersién en el llamado primer mundo, sus deudas en muchos de los casos parecen
impagables y éstas les impide un adecuado desarrollo econdmico y social, incluso
los costos de la deuda externa se han traspasado a deuda de las generaciones
futuras. Por ello 1a Reforma del Estado debe encarar ¢l crecimiento persistente que
sigue teniendo la deuda externa que grava duramente las posibilidades de las
economias en desarrollo. Las relaciones diplomaticas y la cooperacion
internacional son factores clave para solucionar el grave problema.

El nuevo Estado necesita fuertes mecanismos de integracion regional e
internacional, representando esto un gran potencial para el desarrollo de paises
miembros de las comunidades de naciones. Los Estados subdesarrollados,
especialmente los latinoamericanos, son Estados con problematicas semejantes, y
un mecanismo para la solucion de sus problemas es establecer fuertes mecanismos
de cooperacién regional, creando proyectos comunes, compartiendo informacién y
experiencias. Es necesario que la integracion aproveche las enormes capacidades
econdmicas, humanas, técnicas y de recursos naturales de la region.

Caracteristica del actual sistema econdmico, la vulnerabilidad de las naciones ante
la volatilidad financiera es un problema que se debe resolver o aminorar, los
efectos humanos que produce son severos y de un largo periodo de duracidn, la
crisis del Este Asiatico en 1997-1999 da cuenta de ello. Para reducir las amenazas
de la volatilidad financiera y sus costes humanos, el PNUD establece:

“Esto se conseguiria con politicas focalizadas en la liberacion del capital, que debe
ser mas cuidadosa, desechando presiones internacionales y aumentando la
flexibilidad de los paises para decidir su propio proceso, basindose en sus
capacidades institucionales. Mediante la sujecion de las instituciones financieras a
una mayor transparencia y responsabilidad. A través de la integracion de la gestion

5 Articulo 25 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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'macmeconémlcq y'las politlcas socnales para asi reducir el 1mpacto de las crisis
minimizando, 1os costes sociales. Con el fortalecimiento de la accién internacional,
liberada por los estudios del ECOSOC, el BM y el FMI, para regular y supervisar

-~ los" sistemas :bancarios, requiriendo mas transparencia. A través de cancelar las

. deudas contraldas con el FMI, el BM y los Bancos de desarrollo reglonal Con el

. desarrollo. de mejores instituciones de alarma rapida y de gestién en crisis; aunque

- lo que en 1iltima instancia se necesita es un verdadero prestamista de ultimo recurso
.0, mstanc:a, que podria tratarse de un Banco Central Mundial, con mas recursos de

llos que actualmente puede proporcionar el FML. 7

EI medio ambiente sufrid en el siglo XX un deterioro alarmante, en algunos casos
irreversibles. El adecuado empleo de los recursos naturales es vital para el
desarrollo del Estado, por lo que deberd establecerse una politica de empleo
estratégico y planificado de recursos, politica a implementarse en corto plazo ya
que se contintia observando ¢l avance de las rupturas de los equilibrios
medioambientales y no se observan politicas agresivas frente a los grandes peligros
en ciernes.

El breve estudio anterior nos sefiala que se requiere un Estado que defina las
estrategias y prioridades para cl desarrollo; un Estado que persiga el desarrollo
humano como meta final, que piense a largo plazo, que impulse enérgica y
sostenidamente una integracion activa entre desarrollo economico y desarrollo
social, que vele por un mejoramiento sustancial de la equidad, que fortalezca y
profundice la democracia, que trabaje en equipo con la iniciativa privada y la
sociedad civil hacia un proyecto nacional de productividad, competencia y
crecimiento, que se combine de manera eficaz con el mercado, que erradique la
corrupcion, que fortalezca y consolide su presencia en los sectores econémicos en
donde actia, que promueva y apoye por todas las vias la organizacion y desarrollo
de la sociedad civil.

“Ahora bien, ninguna teoria, ni ninguna metodologia han cambiado nunca nada,
salvo en el ambito meramente del pensamiento o de la consultoria. La realidad o
mejor dicho, su estructuraciéon —es decir, sus actores y equilibrios de poder- sélo
puede ser cambiada por los hombres y mujeres que deciden ponerse al frente de un
proceso de cambio y tienen éxito en su desempeiio. El cambio de un modelo de
desarrollo —y del modelo de Estado correspondiente- no €s un mero mejoramiento
de la racionalidad instrumental con que se funciona. Es un cambio de actores, de
poder, de conocimicnto, de habilidades y competencias, y de modelos mentales,
valorativos y de significacion. A través del cambio nos transformamos nosotros

7 Instituto Internacional de Gobernabilidad. PNUD. Informe sobre el Desarrollo Humano 1999. Una
globalizacion con rostro humano. P.8
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.ap'u-ece com una‘de las premisas mas urgentes esto por el impacto de su accionar
en’la sociedad promov1endo el desarrollo econémico 'y social de las naciones. Por
" lo anterior; el estudio de la modernizacién administrativa como parte medular de la
Reforma’del Estado merece un estudio especial, el siguiente apartado se dedica a

esta tarea.

1.2 La Modernizacion Administrativa

Como se observo en el apartado anterior, la modernizacién administrativa es un
pilar basico dentro de la Reforma del Estado. El gobierno como materializacién del
Estado necesita de nuevas capacidades de gestion que le permitan responder a los
grandes retos a que se debe enfrentar, por ello, es necesario convertir a la
Administracién Piblica en el sistema institucional base del desarrollo. Se requiere
una administracion comprometida con el desarrollo nacional, una administracion
abierta y representativa de los diversos grupos sociales, que estimule la
participacién ciudadana en la gestién piblica, que sea transparente, que climine la
corrupcion y que sea factor para el desarrollo de la vida democratica nacional. Sin
una administracion que responda a los nucvos retos del Estado no sera posible el
desarrollo econémico, politico y social de la nacién.

“La modernizacion administrativa no es una moda; es un recurso til para contar
con un aparato publico eficaz y para ampliar los consensos sociales. En la medida
en que la administracion funcione mejor, que el ciudadano sienta que los servicios
publicos se prestan con honradez y eficacia, y que sus contribuciones (fiscales) se
orientan en provecho de la colectividad, su compromiso con el proyecto politico en
turno tendera a fortalecerse.”

En la actualidad la sociedad tiene una imagen negativa del accionar del aparato
publico: corrupcién, ineficiencia, autoritarismo, despotismo, irracionalidad en la
toma de decisiones, inexistente optimizacion de recursos, clientelismo, patronazgos
y un largo transitar negativo.

8 Prats 1 Catala, Joan. Gobernabilidad y Reforma del Estado: un nuevo Estado para un nuevo modelo de

desarrolfo. P. 4.
? Del Carmen Pardo, Maria. La Modernizacion Administrativa en México. P. 148,
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Lo anterior aparece como una contradiccion -ante- lb’s',résulta'dds que - deberia
-alcanzar “el aparato gubernamental, por. ello,- la: Adml istracion - Pablica debe
cambiar, debe modernizarse para responder a su razén de ser: el bienestar social. El
bienestar.social es el objeto vital de la Admlmstraclon Publica y la modernizacion
““administrativa es el campo adecuado .para, umphr con. 'e‘ deber historico que la
"1dm1mstracnon tlene asxgnado. L

rmzacnon administrativa y se
un proyecto prioritario e

- a adecuacién y ajuste de la
_gestlon estahl para lograr que el ﬂu_)o de accxones socnales predominantes en una
sociedad logren la coherencia y organizacién necesarias.”

modermzacxon ‘administrativa no debe confundirse con la simplificacién
‘admmlslratlva o con la simple implantacién de nuevas tecnologias en el sector
;pubhco lo anterior es importante, pero no el fin Gltimo de la modernizacion, la cual
.no ‘tiene una receta o un método Gnico de implementacién, la modernizacion
~“administrativa varia segtn las especificas condiciones nacionales en las que se

encuentra inmersa.
- Al respecto Michel Crozier sefiala:

~.“Para ‘las administraciones, la modernizacién no es cosa de maquinas, sino de

- medios humanos, de métodos y, mas a fondo, de modos de razonamiento y de
filosofia. Todas las actividades humanas se transforman: nuestros métodos de
accion, nuestros habitos de pensamiento deben adaptarse.”

Antes de entrar al estudio de las propuestas internacionales para la modernizacion
administrativa en los paises en vias de desarrollo, es importante realizar un pequeifio
comentario sobre el desarrolio de la modernizacion administrativa en el terreno

nacional.

La modernizacién administrativa siempre ha estado presente en la historia nacional,
Yy es que no se debe olvidar que dicha modernizacién es una tarea permanente,
cotidiana, que suele pasar inadvertida en sus acciones preparatorias y cuyos
aciertos y fracasos sélo s¢ van percibiendo de forma paulatina, y casi siempre
parcial o aisladamente en el tiempo, modernizacién que es continua pero de

0 Ibid. P. 19,
! Crozier, Michel. Op. Cit. P. 67.
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’f»dlferenles maymudes su’ profundldad depende del desarrollo de las condncnones
“econdmicas; pollllcas v_sociales a nivel nacional e intemacional. La actual, por las
; condlclones que I'1 caracterizan, debe ser una modernizacién profunda.

alen:los es[’uer/os de modernizacion administrativa realizados en los setenta,
en donde ‘la-modernizacion se apoyo en expediciones normativas, la sectorizacion
de’la ‘Administracion Publica Federal. nuevos mecanismos para la planeacién,
programacion, coordinacién v control. En tiempos mas recientes sobresale el
adelgazamiento del Estado, principalmente por medio de recortes al gasto publico,
"~ privatizaciones, fusiones o liquidaciones de empresas piiblicas.

Se puede decir que el desarrollo historico de la Administracion Pablica nacional no
ha formado parte de un claro provecto nacional de desarrollo a largo plazo. La
Administracién Publica solamente ha sido visualizada como un mero instrumente
ejecutor de las politicas gubemamentales sexenales, la subordinacion de la
Administracion Pablica ha sido tal, que los proyectos para su modernizacion han
venido de limilados sectores politicos. es decir, el aparato gubernamental federal,
estatal v municipal nunca han establecido en su conjunto un proyecto de
modermizacion administrativa que le de uniformidad a la gestion administrativa
nacional.

En la actualidad la relacion entre el sistema politico v la Administracion Publica
debe cambiar, uno debera continuar dirigiendo, la otra debera ejecutar. También y
de una forma consistente. debera proponer y establecer mecanismos de
interrelacion mas fuertes con el sistema vy con los diversos actores sociales con los
que interactia. La administracion no debe verse mas como un mero instrumento
ejecutor, con su modernizacién debera observarse a la Administracion Publica
como una institucion nacional en manos del Ejecutivo, que trabaja para responder a
las necesidades sociales y encamina a la nacién a su desarrollo por medio de un
proyecto de nacion. No se plantea una administraciéon independiente, esto seria
imposible e ildgico. lo que se plantea son solamente nuevas formas de relacion,
formas mas democraticas.

Los lineamientos propuestos por el debate internacional para llevar a cabo la

modernizacién administrativa de los Estados en vias de desarrollo se presentan en
el siguiente cuadro.
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La Modemizacion Administrativa

Administracion Pablica Nacional.
Administracion Publica Integrada e Integradora.
Administracién Abierta.

Empleo y Desarrollo de Nuevas Tecnologias.
Servicio Civil de Carrera.

Derecho Administrativo.

Administracion Transparente.
Descentralizacion,

Nuevo Estilo Gerencial Pablico.

La Administracion Publica nacional implica contar con un aparato burocratico que
fortalezca, ante una globalizacidon economica, politica y cultural, la soberania
nacional v defienda 1a autodeterminacion de os pueblos. La nueva administracion
debera fomentar una nueva cultura de servicio hacia la sociedad. estara
comprometida con el desarrollo del pais, es decir, se ajustara a las grandes
prioridades nacionales y establecera, por medio de resultados concretos a corto,
mediano y largos plazos, una nueva imagen ante la sociedad de la Administracion
Pablica, esto dignificara la labor de los servidores publicos obteniendo la confianza
de la ciudadania.

Una Administracion Publica comprometida con la nacion implica el terminar con la
antigua desvinculacion entre la administracion v las demandas sociales, esto quiere
decir que el actual sistema de planeacion nacional debe ser convertido en un real v
objetivo sistema democratico que establezca cudles son las prioridades econémicas
y sociales nacionales. seran ante todo objetivos claros, selectos, viables, bien
definidos, que permitan su objetiva evaluacion v control.

La administracion presenta una estructura multidimensional, constituida por
escenarios economicos, politicos. culturales, socioldgicos, psicologicos,
administrativos, juridicos. entre otros. Eslo significa que el aparaio publico es un
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grandes objetivos nacnonales. Los: problemas econémicos 'y soclales no podran ser
resueltos satisfactoriamente sin una’ Administracion ~Pdblica  sistematizada. El
gobierno y su administracion son histdricos y su correcto funcionamiento
determinara las caracteristicas presentes y futuras de la nacién.

El que la administracién sea integradora significa que debera establecer programas
nacionales y regionales de desarrollo que permitan construir una nacién
homogénea. La union de las regiones atrasadas al desarrollo nacional es una
demanda histérica que requiere acciones inmediatas sin las cuales todo desarrollo
econdémico y social serd inalcanzable. El apoyo a las zonas excluidas del desarrollo
es un deber del aparato gubernamental central en este siglo XXI, que debera ser
compartido por todos los Estados de la Republica. La unidén de esfuerzos en un
marco de recursos limitados es condicion para todo desarrollo.

Hacia el exterior, ¢l aparato gubernamental necesita establecer nuevos lazos de
cooperacion. Todo proceso de cooperacion tiene implicitamente resultados
positivos. Las acciones que se pueden establecer son:

¢  Compartir experiencias erradas o exitosas en materias comunes.

e Programas de investigacion multiregionales.

e Transferencia de tecnologias.

e Desarrollo compartido de personal de alto nivel.

e Cooperacion para la solucion de problemas regionales.
La Administracién Piblica nacional debera estimular, promover y aprovechar la
participacion de los servidores ptiblicos y la ciudadania. El aprovechamiento de las
potencialidades de los actores es indispensable para alcanzar los resultados

esperados. Incorporar grupos y adoptar formas mas participativas es condicion para
el desarrolio democratico del pais.

El desarrollo de la capacidad tecnologica nacional, es condicidon necesaria para
alcanzar las metas actuales y futuras del pais, por su parte, la Administracién
Publica debera establecer una politica de desarrollo tecnologico que satisfaga las
necesidades que en este rubro se presentan y que permita desminuir la dependencia
tecnoldgica de la nacidon. La formacion profesional del personal publico es un
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‘de}{mundo,:.e “papel dc: las msmucnones cread'ls para estos fines es de gr'm
'|mportanc1a por.elloes necesano fortalecerhs.

- La orientacién hacxa']a creacién ,de tecnologia nacional ha de ser una de las
..prioridades de las instituciones de reforma y mejoramiento administrativo. Por su
“parte, los centros de investigacion social instalados en el pais representan un campo
de grandes potencialidades a ser aprovechadas, ¢l apoyo a dichos centros de
investigacion es urgente y el empleo de sus investigaciones en la administracion,
para la toma de decisiones y para la elaboracidn de politicas publicas lo es mas. Es
necesaria una politica de investigacion organizacional (que ahora disminuya la
dependencia intelectual) y de formacion de cuadros especializados en su manejo
dentro de la Administracién Piblica que permita establecer una interrelacion entre
teoria y prictica,

Punto de especial interés es la adopcidn de las nuevas tecnologias mundiales en la
solucién de problemas administrativos y cn su empleo para mejorar los servicios
publicos. El desarrollo de tecnologias ha sido impresionante y ofrecen grandes
oportunidades para lograr el desarrollo econdmico y social de las naciones, por lo
tanto, su empleo en la gestion publica debera ser ponderado con el objetivo de que
nos ayuden a la solucién de problemas previamente delimitadas y analizados. Es
necesario tener cuidado con su aplicacién, es decir, debemos recordar que la simple
importacion de tecnologias no soluciona los problemas del sector publico, al
contrario, pueden empeorarlos si es que no se realiza un estudio previo de
factibilidad de su aplicacion a las condiciones nacionales, y es que en muchas
ocasiones la Administracién Pablica ha importado tecnologia de punta (importando
al mismo tiempo los problemas que su aplicacién supone, por un mal estudio de
aplicabilidad nacional) creyendo que con su compra se solucionaran los problemas,
es decir, se importa tecnologias para que nuestros problemas se adaptan a ellas,
siendo que dichas tecnologias deben ser adaptadas a nuestras peculiares
problematicas. Esto ha llevado a que esas tecnologias no sean de gran utilidad para
la administracién, no alcanzindose los resultados esperados en eficiencia y
registrandose una gran perdida de recursos econdmicos por su mala aplicacion. La
cuestién deberd ser como solucionar nuestros problemas, y no como utilizamos la
tecnologia importada. La simple importacion de nuevas tecnologias no disminuira
nuestro atraso con respecto a los paises desarrollados.

“Las administraciones tienden a convertirse en usuarios finales de *“cajas” negras
rotuladas como sistemas de administracion de personal, metodologias de
organizacion y métodos, sistemas gerenciales, etcétera, tratando de forzar su
adaptacién a problemas cuya naturaleza, contexto, dindmica histérica previsible,
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reqmeren un’ tratamlento especmco basado ‘entinvestigacién’sistematica*del’'medio -
12 L T

orgamzacmnal Ioc’\l j

- ,Desde ahora“la’ admmlstracnon no debera preguntarse. LCémo utlhzamos estas

ytecnologlas? Debera preguntarse' '¢Cuales son nuestras necesidades?, ;Qué cosas
‘podemos: reahzar ‘nosotros?, “yCuél es el perfil de un desarrollo tecnoldgico
“deseable?; En‘cuinto tlempo {Cual es la relacién costo — beneficio?

Por otra parte, Ira Sharkansky'® menciona que en el subdesarrollo la fuerza laboral
preparada es inferior a las necesidades del pais. Asi, la profesionalizacién del
personal publico a través del servicio civil de carrera ¢s una necesidad prioritaria
para la modernizacién administrativa, tal vez sea el pilar en el que gira toda la
modernizacion, ya que la administracién opera final y esencialmente a través de
seres humanos. Y es el pilar central porque para poder aumentar las capacidades de
gestion del gobierno, es necesario contar con funcionarios profesionales que tengan
la capacidad de llevar a cabo las complejas tareas gubernamentales, es decir, la
accion piiblica deberd estar sustentada en un cuerpo burocratico técnicamente capaz
y motivado. La ciudadania le exige al gobierno que sca eficiente de acuerdo con los
valores y metas de la vida democratica.

“Por su importancia, es un cuerpo al que se accede demostrando aptitud para
garantizar el recto gobierno de la republica. Para los gobiernos, la calidad
profesional de sus funcionarios es de vital importancia. La complejidad de los
asuntos publicos, de los problemas sociales y las opciones inteligentes que se deben
formular para solucnonarlos plantea como requisito que los funcionarios publicos

" sean eficaces.”
El mismo autor define al servicio civil de carrera de la siguiente forma:

“La profesionalizacion del servicio publico puede ecntenderse como el
establecimiento formal, publico, abierto y competitivo del sistema de carrera
administrativa con el propésito de que la funcion publica se desarrolle con base en
reglas de certidumbre y permanencia. Lo anterior significa que la funcion piblica
debe ser abierta, apartidista, estable, continua y segura.”

12 Kliksberg, Bernardo. Op. Cit. P. 64.

'3 sharkansky Ira. Administracion Publica. Editores Asociados, México, 1974.

™ Uvalle Berrones, Ricardo. La Profesionalizacion del Servicio Piiblico de Carrera. P. S.

Fsl 1abrltclicu';o gforma parte del proyecto de investigacion “La profesionalizacién del Servicio Publico en México.
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La modermzacxon administrativa lmpllca dotar al apamto de nuevas formas de
‘gestion que respondan mas rapida’y eficazmente’ ‘a’las demandas’, y necesidades
sociales, esto significa que se debe hacer a'la adm;mstmcnon, y porlo tanto, a la
~“actuaci6én de los servidores piiblicos mas’ flexible 'y portadora de los valores de
-discrecionalidad con rendicién de cuentas, eficacia y eficiencia. Lo anterior tiene
como-condicién -la adecuacién del derecho administrativo a la nueva realidad
publica, caracterizada por la inclusién y desarrollo en la Administracion Piablica del
llamado “Management” o gerencia publica.

La modernizacién del derecho administrativo no implica la creacién de un extenso
:y detallado muestrario de reglas juridicas, tradicion de los Estados latinoamericanos
cuyos -resultados han sido negativos, al crearse un derecho administrativo
extremadamente rigido que obstaculiza la flexibilidad de la Administracion Publica
y la poca observancia del mismo, lo que ha sido causa de ineficiencia y corrupcién.

“El Derecho Administrativo todavia dominante se encuentra aprisionado en un
paradigma que no responde ya a la dindmica de los hechos, que conduce a la estéril
negacion y critica de los mismos, y que impide el dialogo fecundo con el
management puiblico, en el marco renovado de unas Ciencias de la Administracion,
hoy mas necesarias que nunca, habida cuenta de las rapidas y profundas
transformaciones a que esta siendo sometido el sector pablico en nuestro tiempo.™®

De esta forma se observa que la modernizaciéon administrativa necesita una
modernizacién paralela y coherente del Derecho Administrativo.

En el Estado democritico la transparencia en la gestion pablica es un requisito
fundamental, la ciudadania demanda conocer en qué, cémo, cuanto y cuiando se
gastan los recursos pablicos. Las actividades del gobierno ya no deben seguir
siendo ajenas a la sociedad ya que el gobierno se debe a ésta, ella lo elige y
mantiene, por ello, el gobierno debe de responder con la mayor transparencia
posible sobre sus acciones.

“La Administracion Piblica debe ser transparente y sus administradores deben ser
responsabilizados democraticamente ante la sociedad. Esto tiene que ser asi porque
la profesionalizacion de la burocracia no la hace totalmente inmune a la corrupcion,
fenémeno mundial que ha aumentado en demasia en América Latina. En este
punto, varios estudios comparativos, asi como el informe del Banco Mundial de
1997 son unanimes: es preciso actuar directamente en la relacién entre politica y
administracion, disminuyendo la politizacién de la maquinaria gubernamental,

'8 prats I Catala, Joan, Derecho Y Management en las Administraciones Puiblicas. P. 3.
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, Por su parte,‘Jorge ‘A. Chévez Presw senala que para recuperar la conﬁanza en el
goblemo es necesario que la transparencia sea el eje de la accién gubernamental y,
‘el elemento’ ‘central  de esta transparencxa, nos dice, es el presupuesto publico, el

i cual deberia ser un instrumento de accién gubernamental y de informacién piiblica

. “que haga transparentes las intenciones gubernamentales, es decir, un instrumento
“que sefiale qué hace el gobierno, cémo lo hace, por qué lo hace, cuantos recursos
“invierte. y los resultados que desea alcanzar, de esta forma el presupuesto se
convierte . en un instrumento de transparencia y rendicion de cuentas

(accountability).

Para "lograr que el presupuesto publico se convierta en ésta herramienta
democratica, el autor propone la introduccién de dos instrumentos: la Nueva
Estructura Programatica (NEP) y el Sistema de Evaluacién del Desempeiio (SED).

“La NEP y el SED son herramientas valiosas para que la administracién publica:
a) Aumente la eficiencia, eficacia y calidad en la aplicacion de los recursos
publicos ante la demanda creciente de la sociedad; b) eleve la cantidad y calidad de
los bienes y servicios publicos; c) mejore la transparencia del gasto publico al
mostrar que los recursos del pais se aplican con claridad y eficiencia en las
prioridades nacionales, d) rinda cuentas de los resultados obtenidos.”

Por ultimo, el autor reconoce que la reforma al proceso presupuestario se debe de
entender s6lo como un paso dentro de la Reforma del Estado, junto con la
modernizacién de la gestion y la administracidon del Ejecutivo Federal, asi como de

los estados y municipios.

La descentralizaciéon administrativa tiene multiples implicaciones en términos de
democratizacion y participacion, asi como de eficiencia gerencial, por ello es un
factor a ser considerado dentro de la modernizacion administrativa, sin embargo,
antes de cualquier intento de aplicacion es muy importante tomar en cuenta los
posibles problemas politicos y organizacionales que pueden frenar el proceso.

.

'7 Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo. Una nueva Gestion Publica para América
Latina. P. 8.

'8 Chévez Presa, Jorge A. Para Recobrar la Confianza en el Gobierno. Fondo de Cultura Econémica,
México, 2000.

19 Ibid. P, 223.
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Algunos aspecto ‘ha tomar en cuenta: son; .

. Una descentrl

acién no. O ra tener exnto sin un ampho consenso en el seno
de la poblacxon . : .

.de la'clase. polmca para xeallzar el proceso es fundamental sin el es
: 1mpensab] la d centrallzaclon. :

e Una”pohtlca‘ de mformacién permanente hacia la poblacion es condicion
' mdlspensable para ésta  pueda participar y tomar decisiones con
~*conocimiento de causa, esto es indispensable porque el proceso de
dqscentralnznclon debe ser democratico.

'El “proceso deberd respetar los tiempos marcados, éste es un proceso
paulatmo y progresivo que no puede admitir presiones de ningln tipo.

Ln descentrahmcnon exige la distribucién justa e inteligente de los fondos,
esto . es condicidon para garantizar la equidad y el desarrollo integral de la
nacion.

Se deberan ajustar las instituciones a las nuevas condiciones que impone la
“descentralizacion, para ello es muy importante el trabajo en equipo y la
coordinacion de los tres niveles de gobierno.

El Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo opina:

“Descentralizar la ejecucidn de los servicios publicos es una tarea esencial en el
camino de la modernizacion gerencial del Estado Latinoamericano, En primer
lugar, las funciones que pueden ser realizadas por los gobiernos subnacionales y
que antes estaban centralizadas, deben ser descentralizadas. Esta medida procura no
s6lo obtener ganancias en eficiencia y efectividad, sino también aumentar la
fiscalizacion y el control social de los ciudadanos sobre las politicas pliblicas. El
CLAD opta normativamente por la descentralizacion, pero formula algunas
salvedades en cuanto a la adopcion de una perspectiva en la que el proceso
descentralizador pueda ser considerado siempre y en toda circunstancia, como el
tinico modo de resolver los problemas de la administracion publica. Esto en primer
lugar, porque la relaciéon entre la centralizacion y la descentralizacion no es
dicotomica, sino complementaria. El Gobierno Central continuara desempefiando
un papel estratégico en cuanto a garantizar la equidad, sobre todo en paises con
grandes desequilibrios socioecondmicos regionales, financiando en parte el
suministro de los servicios puablicos. La descentralizacion realizada sin
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: "k'contr'lpamdas, los- lugares mas’ pobres tlende ‘a reproducnr la desxgualdad social
“existente;’ m'mtemendo asi‘el patrén hlstonco de desarro]lo perverso prevaleclente

',len el contlnente ]atmoamerlcano

g Lo estudmdo hasta este momento requiere de algo que es fundamental: un
“administrador pablico renovado que cumpla con las expectativas histéricas que se
le plantean, y el paradigma gerencial parece ofrecer el nuevo modelo que se
necesita. Este nuevo gerente debera a través de su trabajo, legitimar y enaltecer el
quehacer publico respondiendo a una voluntad de servicio, a una ética publica que
gire alrededor de las necesidades del ciudadano y que entienda que no hay quehacer
mas noble que el de trabajar por el bien comun, por el bienestar de su sociedad, ella
es su razon de ser y a ella se debe.

Los puntos aqui estudiados como necesarios para la modernizaciéon del aparato
gubernamental forman parte de un debate mucho mas amplio sobre el tema, sin
embrago, sirven para resaltar que la tarea por modernizar la Administraciéon Pablica
no es ficil, requiere el esfuerzo comprometido de politicos, administradores y
sociedad, estos actores deberan proponer ideas inteligentes, innovadoras, que
transciendan las acciones rutinarias y ayuden a conformar el pais que la sociedad y
sus excluidos demandan, es un esfuerzo urgente que necesita de acciones
inmediatas porque el desarrollo econémico del pais en algunos aspectos ha sido
notable, no obstante, México es un pais de escandalosas desigualdades.

-“Dije antes que ésta es una tarea urgente: en verdad, es la tarea de nuestro tiempo.
Y- hay algo mas: el valor supremo no es el futuro sino el presente; el futuro es un
tiempo falaz que siempre nos dice “todavia no es hora” y que asi nos niega. El
futuro no es el tiempo del amor: lo que el hombre quiere de verdad, lo quiere ahora.
Aquel que construye la casa de la felicidad futura edifica la carcel del prescnte 2

1.3 La Sociedad y sus Demandas

Todo comportamiento del individuo y de la sociedad en su conjunto se explica a
través de las necesidades que los impulsan, es decir, el comportamiento del ser
humano esti determinado por necesidades que requicre satisfacer para su
supervivencia, para mejorar su calidad de vida y para desarrollarse integramente
como individuo.

20 Centro Latinoamericano de Administracidn para el Desarrollo. Op. Cit. P. 8.
21 paz, Octavio. Op. Cit. P. 286.
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‘Las necesxdades llevan al ser humano ‘asun determmado comportamiento. “La
. motjvacion se reﬁere al comportnmlento que es causado por necesidades dentro del

-individuo'y que es onentado en functon de los objetivos que pueden satisfacer esas
9922

neces:dades.

Las necesxdades del ser humano pueden ser clasificadas en tres tipos:

' : e :‘-Neces;dadcs ﬁsiolégicas,

S e Necesxdades pswologlcas
. Neces:d'\des de autorreahzacmn.

Las necesidades fisioldgicas son las llamadas necesidades vitales, y se relacionan
con la supervivencia del individuo, son innatas e instintivas y requieren
satisfacciones periédicas o ciclicas. Por su parte las necesidades psicol6gicas son
exclusivas del hombre, son aprendidas y adquiridas en el transcurso de la vida, y
rara vez son satisfechas a plenitud. E! ser humano busca indefinidamente mayores
satisfacciones de estas necesidades que se van desarrollando y sofisticando en el
tiempo. Las necesidades de autorrealizacion son producto de la educacion y de la
cultura y también, como las necesidades psicoldgicas, rara vez son satisfechas a
plenitud, pues el hombre va buscando gradualmente mayores satisfacciones y
estableciendo metas crecientemente sofisticadas.

La satisfaccion de muchas de las necesidades del hombre, que surgen de la
clasificacion general de necesidades mencionadas anteriormente, son satisfechas
por el esfuerzo individual, otras mas son alcanzadas por medio de la unién de
varios individuos, sin embargo, existen necesidades que no pueden ser satisfechas
ni por el esfuerzo individual, ni por el esfuerzo de varias voluntades, por lo tanto, el
Estado, por medio del gobierno, debe cumplir con la satisfaccion de las mismas
para garantizar la cohesion y el desarrollo de la sociedad, esto lo ileva a cabo
encausando los esfuerzos individuales hacia la obtencion de beneficios comunes
que solo colectivamente es posible alcanzar.

Las necesidades que la ciudadania le exige al gobierno satisfaga aparecen como
demandas sociales, las cuales son muy variadas:

¢ Demanda sociales por seguridad interna y externa.

e Demandas sociales por educacion.

2 Chiavenato, Idalberto. Introduccion a la Teoria General de la Administracion. P. 131.
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. Demandas sociales pvo’rié'zi]ujd, -
D) Demandas éééiaiés por_agua, luz, drenaje. -

e Demandas sbbiales de empleos.‘

e Demandas sociales por democracia (participacion, transparencia).
e Demandas sociales por infraestmctura.

e Demandas sociales por transporte.

Las anteriores son solamente algunas demandas ciudadanas que el gobierno, a
través de la Administracién Publica, debe resolver para encaminar a la sociedad a

su desarrollo.

“Una sociedad se vuelve mas ingobernable en cuanto mas aumentan las demandas
de la sociedad civil y no aumenta paralelamente la capacidad de las instituciones

para responder a ellas.”

Aqui aparece un tema central: las capacidades de la Administracion Publica deben
estar a la altura de las demandas sociales, de lo contrario la cohesion social y la
legitimidad del gobierno estaran en peligro. Al no existir soluciones a las demandas
sociales el gobierno se vuelve ilegitimo ante la sociedad, hay falta de credibilidad y
de consensos sociales hacia las acciones que intente emprender, en otras palabras,

no hay gobernabilidad

Asi, al hablar en la actualidad sobre las demandas sociales, no podemos referirnos
s6lo a las capacidades de gestion de la Administracion Pablica para su solucién,
debemos referirnos a un concepto superior, que es en el que se resuelven dichas
demandas: la gobernabilidad.

La gobemabilidad puede ser entendida como la legitimidad y capacidades de
gestién de un gobierno que le permiten presentar y aplicar institucionalmente
decisiones politicas obteniendo el consenso de la poblacién.

En los regimenes democraticos los siguientes factores son necesarios para que
exista gobernabilidad:

2 Bobbio, Norberto. Estado, Gobierno y Sociedad. P. 44.
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menologm mundial actual, parecen poder a(lopnrse a p'mlr de la Reforma del
ado b de la modernizacién de la Administracién Pablica, sin embargo un tema
}crucnal ‘que no hemos tocado es que en la actualidad también se exigen nuevas
pautas “de componamlento para la sociedad civil, es decir, se hace necesaria una
“.nueva cultura civica.

~Enla actualidad los problemas sociales no pueden ser resueltos por sola accidn del

-gobierno, requieren la participacién de toda la sociedad. La pobreza, la
desigualdad, las demandas sociales, la violencia y el hambre, entre muchas otras
cosas, requieren para su solucidn de una nueva cultura civica que establezca
nuevas formas de cooperacién, de solidaridad y humanismo nacional e
internacional. En un régimen democratico el gobierno no puede actuar sélo, y la
sociedad no debe esperar a que éste de respuestas a todas sus demandas, deberan
actuar unidos para lograr el desarrollo equitativo de la nacién.

“Necesitamos un incremento exponencial de la responsabilidad personal y familiar
y de las redes de compromiso civico si queremos enfrentar la mayor carencia de la
agenda neoliberal: el dramdtico incremento de la desigualdad y de la exclusién que
viene registrandose desde mediados de los afios 70. Lo que esta en juego es no so6lo
un problema moral sino la propia cohesidn social y la gobernabilidad democratica.
Las criticas a las carencias sociales de la agenda neoliberal llueven de todas
par.tes.“24

# Prats 1 Catala, Joan. Gobernar en tiempos de turbulencia. P. 3.
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1.4 Los Servicios Piblicos

La Modernizacién de la Administraciéon Publica debera mejorar una funcion
gubernamental que esti en contacto directo con los ciudadanos, los servicios

publicos:
e Agua potable y alcantarillado;

. s Alumbrado Piblico;

- Limpia;

: o Mercadosy centrales de abastos;
e P.z;méones;

'o ;': ; I{;strbg

e - Calles, parques y jardines;

s Seguridad publica y transito;

e Salud,

e Educacidn,

Alumbrado Publico.

El tema central dentro de los servicios piiblicos es, quién debe proporcionarlos y
como debe de hacerlo, para que estos respondan alas expectativas del ciudadano y
sean factor para el desarrollo econdmico y social del pals Se habla de la
descentralizacidon, desconcentracién y subcontratacién de servicios.

Sobre la descentralizacion, se plantea originalmente que propicia la eficiencia,
eficacia, la fiscalizacidn y el control social sobre los servicios. De igual forma,
estudiosos en la materia la destacan como un factor determinante para fortalecer el
federalismo y la municipalizacién.
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En “efecto, toda descentrallzamon de - servncnos pubhcos “deberd recaer en los
municipios, ~porque - es - aqui ‘donde -existe una relacién mas directa con los
ciudadanos. Este nivel de gobierno debera estar apoyado por.los estados a los que
pertenecen y. por la Federacion en-cuanto-a garantizar la equidad, proporcionar
recursos, tecnologna, asesoria y cooperacién permanente, para poder transformar al
municipio, bajo’ })rmcnpxos de ‘eficiencia, eficacia y honestidad en la base del
desarrollo social®

La desconcentracion organizacional es otra opcidn para ofrecer los servicios
plblicos. Los organismos centrales deben delegar la ejecucion de las funciones
hacia las agencias desconcentradas. El principio que orienta el cambio, es el que
debe existir una separacion funcional entre las estructuras responsables de la
formulacion de las politicas y las unidades desconcentradas, ejecutoras de los
servicios, y de esta manera, orientar la Administracién Pablica a través del control
de los resultados obtenidos por las agencias desconcentradas.

La subcontratacién es otra via para ofrecer los servicios a la ciudadania. ‘Para
muchos, la subcontratacion es indispensable como estrategia, para. enfocar la
atencion del gobierno en el servicio al ciudadano y liberarlo de tareas que no son
““las prioritarias para el desarrollo.

- “Esta estrategia permite que no crezca la planta burocratica y otorga a la iniciativa

- privada, que tiene mas experiencia y conocimiento de ciertos servicios, la
“: prestacion de’esos servicios. Debe quedar bien claro que la subcontratacién no

% implica falta de respons'lblhdad del gobierno porque aiin cuando ciertos servicios

"’no_estrate},lcos se manejen por esta via, el gobierno mantiene la supervision y el
< control de tal manera que su labor es vigilar que la iniciativa privada haga bien su
' trabajo en donde la ciudadania se lo pide. El gobierno es responsable de que los
servicios pUbllCOS funcionen bien, pero no esta obligado a administrarlos
directamente.”

- +Cualquier estrategia que sc adopte debe considerar qué servicios publicos son

- factibles para descentralizar, desconcentrar o subcontratar, las acciones dependerin
‘siempre de los beneficios que se ofrezcan a las comunidades. Sin importar como se
suministren los servicios publicos, estos deberin ser eficientes.

'No se plantea la eficiencia en términos del sector privado, pues aplicar estos
términos al sector publico es imposible ya que responden a objetivos diferentes,

% ver el articulo 115 de la Constitucién Palitica de los Estado Unidos Mexicanos.
% Mufioz Gutiérrez, Ramén, Pasion por un Buen Gobierno. P, 107.
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"'v'mcluso'contr 7 que a de la eﬁc1e 3|
'; fundament'lrs e unc dados‘ b'\lance entre tres vanableS‘

,1a’s‘ociedad p‘o’r‘prqduc:r,_d erminado bien o 'servicio,

"calidad ‘con que se produce ese b1en o servnclo pubhco y

quc‘é‘sto‘s llgguen ala poblacién.

‘Siendo. 51mpll a ena fac1| aumentar la cobertura o la calidad de los servicios
publicos a costa‘de ur aumento en el gasto publico (mismo que podria ser
absorbido (llrectamente por el gobierno o por medio de un aumento en el costo de
los servicios), asi como reducir ese gasto a costa de una reduccién en la calidad o la
cobertura de los servicios,

“El reto de la eficiencia va mas alla: no se trata -como a veces pareciera creerse- de
cumplir una meta de recorte del gasto o el empleo publico, sino de definir
claramente qué es lo que el Estado tiene que hacer, y hacerlo bien, es decir,
incorporando todos los criterios posibles para que el gobierno asigne y utilice
eficientemente los recursos con que cuenta, para la produccién de aquellos bienes y
servicios que realmente reflejen las necesidades sociales.*

Para lograr lo anterior hay una premisa necesaria que la Administracion Publica
deberd garantizar: promover una nueva cultura de la eficiencia publica. Una
cultura que ponga ci énfasis en los productos y procesos de la accién estatal, y no
en las rutinas y tareas, como ocurre hoy. Una cultura de orientacién al ciudadano,
basada en la nocion de verdadero servicio publico, en lugar de la administracion
ensimismada que prevalece en la actualidad, en la que el Estado parece trabajar
para si mismo y no para la sociedad y sus ciudadanos. Una cultura centrada en el
efectivo rendimiento de cuentas, donde sea clara la responsabilidad de cada
funcionario, de cada jerarca, de cada programa e institucion. Una cultura donde la
comunidad y la ciudadania en general tengan la informacioén, la capacidad y los
medios para exigir ese rendimiento de cuentas.

Antes de terminar este apartado es necesario hablar un poco sobre el empleo de las
nuevas tecnologias de informacion en los servicios publicos. En efecto, los grandes
avances en la tecnologia de la informacion aplicados en la gestion publica,
representan en la actualidad, un gran potencial que puede ser aprovechado para

¥ Garnier Rimolo, Leonardo. La Reforma del Estado: Reto de la Democracia, P. 5.
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o -”fme_;orar el uncnonamlento del goblemo, impulsar. el desarro]lo nacional y otrecer

: servncxoS e‘ectromcos a traves del e-goblemo (e- government) a la sociedad.

El adecuado empleo de Ias tecnologias es un reto para la Administracion Pablica

~del s1glo XXI, aunque debemos record'\r los problemas que pueden surgir por el
mal: empleo de’nuevas tecnologias®®. De esta forma, los medios electrénicos de
comunicacién deben aplicarse inteligentemente en aquellos procesos en que se

- mejore: el rendimiento administrativo y en aquellos que les proporcione claros

beneficios a los ciudadanos, como su aplicacién en la prestacion de algunos

- servicios publicos.

Ld aplicacidn de las tecnologias de informacién le permite al gobierno:

e Reducir costos en procesos;

e Mejorar la calidad de los servicios ptiblicos;

e Aumentar la cobertura de los servicios;

e Incrementar la satisfaccion del ciudadano;

e Reduccion de tramites;

e Ser transparente a través de la rendicion de cuentas.
Asi, los medios electronicos de comunicacion permiten ofrecer servicios
gubernamentales, a través del “e-government”, con grandes ventajas para el
gobierno y para el ciudadano ya que permite, entre otras, una atencion rapida y
permanente los 365 dias del afio, las 24 horas del dia y sin importar el lugar en
donde se encuentre el ciudadano.

El “e-government™ se puede aplicar entre otros servicios a:

e Tramites gubernamentales
- Pago de apua, luz, predial, etc.

e Expedicién de documentos
- Licencias y permisos de manejo, de construccién, CURP.

8 véase el apartado sobre Modernizaclén Administrativa.
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" incluso contradictorios. La bisqueda de la eficien
“fundamentarseé en un cuidadoso balance entre tres variables

e El costo quie se carga a la sociedad por produci ‘o'servicio,

eiLa _chﬁvd,ad'con cjue se produce ese bien o sérvicip publico'y

ak;ob,e‘rtu_ra con que éstos lleguen a la poblacién.

: Siendd simplistas, seria ficil aumentar la cobertura o la calidad de los servicios
publicos ‘a ‘costa de un aumento en el gasto piblico (mismo que podria ser
absorbido directamente por el gobierno o por medio de un aumento en el costo de
los servicios), asi como reducir ese gasto a costa de una reduccién en la calidad o la
cobertura de los servicios.

“El reto de la eficiencia va mds alla: no se trata -como a veces pareciera creerse- de
cumplir una meta de recorte del gasto o el empleo publico, sino de definir
claramente qué es lo que el Estado tiene que hacer, y hacerlo bien, es decir,
incorporando todos los criterios posibles para que el gobierno asigne y utilice
eficientemente los recursos con que cuenta, para la produccién de aquellos bienes y
servicios que realmente reflejen las necesidades sociales.*?

Para lograr lo anterior hay una premisa necesaria que la Administracién Publica
debera garantizar:  promover una nueva cultura de la eficiencia piblica. Una
cultura que ponga el énfasis en los productos y procesos de la accién estatal, y no
en las rutinas y tareas, como ocurre hoy. Una cultura de orientacién al ciudadano,
basada en la nocion de verdadero servicio publico, en lugar de la administracion
ensimismada que prevalece en la actualidad, en la que el Estado parece trabajar
para si mismo y no para la sociedad y sus ciudadanos. Una cultura centrada en el
efectivo rendimiento de cuentas, donde sea clara la responsabilidad de cada
funcionario, de cada jerarca, de cada programa e institucion. Una cultura donde la
comunidad y la ciudadania en general tengan la informacion, la capacidad y los
medios para exigir ese rendimiento de cuentas.

Antes de terminar este apartado es necesario hablar un poco sobre el empleo de las
nuevas tecnologias de informacién en los servicios publicos. En efecto, los grandes
avances en la tecnologia de la informacion aplicados en la gestion publica,
representan en la actualidad, un gran potencial que puede ser aprovechado para

¥ Garnier Rimolo, Leonardo. La Reforma del Estado: Reto de la Democracia. P. .
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_mpulsa c] desarrollo nacxoml y olrecer
( government) ala somedad

5 ,'El adecuado empleo de: Ias tecnologms es un reto para la Admmlstracmn Publica
“del: snglo XXI; aunque debemos’ recordar 1os ‘problemas que pueden surgir por el
,‘-;mal empleo:de nucvas tecnologlas De_esta forma, los medios electronicos de
‘comumcacxon deben aplicarse mtehgentemente en aquellos procesos en que se
“L.mejore ‘el rendlmlento administrativo y en aquellos que les proporcione claros
"""beneﬁcnos a‘los ciudadanos, como ‘su aplicacién en la prestacién de algunos
"’servicios publicos.

La apl:cacnon de Vla.s; fté ndlbgias de informacion le permite al gobierno:

e Reducir costos en procesos;

e Mejorar la caiidad 'de;llcb).s servicios publicos;

e Aumentar la cobertura de los servicios;

e Incrementar la satisfdc’étén de'l'ciud.adano;

o Reduccion de tramites;

e Ser transparente a través de la rendicidn de cuentas.
Asi, los medios electronicos de comunicacion permiten ofrecer servicios
gubernamentales, a través del “e-government”, con grandes ventajas para el
gobierno y para el ciudadano ya que permite, entre otras, una atencion rapida y
permanente los 365 dias del afio, las 24 horas del dia y sin importar el lugar en
donde se encuentre el ciudadano.

El “e-government” se puede aplicar entre otros servicios a:

e Tramites gubernamentales
- Pago de agua, luz, predial, etc.

e Expedicién de documentos
- Licencias y permisos de manejo, de construccion, CURP.

B yéase el apartado sobre Modernizacion Administrativa.
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Adqunsxmones y.Contra acnones de go ylemo
S Ad(]UISlCIOI] de blenes :
Contratamon de servwlos y obra pubhca.

Mejora la cqhd'\d de los servicios;

Reduccién de costos;
Amplia la cobertura y disponibilidad;
Proporciona informacion confiable a los ciudadanos;

Sus procesos permiten la transparencia y el control.
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1.5 Para el Bien Comun: Eficacia y Eficiencia en la Administraciéon
Publica.

“La reforma al proceso presupuestario de 1996 tuvo el propdsito de elevar la
eficacia y la eficiencia del uso del gasto publico federal™

“La reforma gerencial busca aumentar la eficacia y la eficiencia del poder publico,
y a partir de esto, fortalecer la capacidad del Estado para promover el desarrollo
econdmico y social”

Cuantas . ocasiones nos encontramos con estos dos conceptos en los propoésitos de
los programas gubernamentales o en los supuestos resultados de los mismos, pero
jrealmente se les da h lmportancm que merecen a éstos, al parecer, simples
conceptos?

En la actualidad, la mnovacnon y la calidad administrativa buscan rescatar estos
conceptos de la‘mera invocacién retérica con la que han sido empleados en los
ultimos afios,  para emplearlos como valores administrativos que coadyuven a
encaminar .a la sociedad hacia el bien comin. La sociedad por su parte, le exige a
la' Administracién Publica la adopcién de los valores de la eficacia y eficiencia en
el manejo de los recursos piiblicos como condicion de legitimidad.

“Los recursos econdmicos de que dispongan el Gobierno Federal y el Gobierno del
Distrito Federal, asi como sus respectivas administraciones pablicas paraestatales,
se administraran con eficiencia, eficacia y honradez para satisfacer los objetivos a
los que estén destinados.?*”

La necesidad y la demanda social por estos valores, responde entre otras razones a
las siguientes:

a) Las administraciones publicas manejan enormes recursos publicos, los cuales
son claramente representados en el PIB de las naciones, que son finalmente
sustracciones fiscales coactivas de los patrimonios o del potencial de renta
privada, de cuyo uso sensato hay que dar cuenta cabal a la sociedad.

b) Descubrimiento de que muchas politicas y programas puiblicos no tienen los
impactos econémicos y sociales que formalmente justificaron su adopcién,
sino otros inesperados o perversos, muchas veces vinculados al fendmeno de

# Articulo 134 de fa Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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termmos de eﬁcnencla economlca ni“de: equlda’
e recursos y lbertad pnvad'l que tales' politicas'y programas 1mpusneron

3

K De que la’ eficacm y la eﬁcxencna de: la gestlén publica'se han convertido hoy
“ en‘una’ condncnon de supervnvencna y“en:un-factor o dxrectnz de reforma no
56l del Estado sino ‘para el logro'de’la competltlwdad y en consecuencia del

p OPIO desarrollo econdémico de cada pais sin e] cual no cabe ninguna
: 'pOll(lC'\ social sostemble

Hasta ‘aqui ya hemos avanzado un poco sin ain mencionar, aunque sea a grandes

~r'asgos el significado de estos conceptos los cuales, no cabe duda, son conocidos

- por el lector. Para darles un tono oficial adoptaremos la definicién que nos

“proporciona la Administracién Publica Federal, a través de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Piiblico en su pdgina electrénica:

EFICACIA

Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos
disponibles en un tiempo predeterminado.

Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, calidad, cantidad y trato las metas y
objetivos establecidos.

EFICIENCIA

Uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar dispendios y errores.

Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de
recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

Como se puede observar, en la actualidad al hablar de eficacia y eficiencia se debe
de tener cuidado pues representan los valores que la sociedad le exige a la
Administracion Piblica cumplir; por su parte, el servidor piiblico debera estar
obligado democraticamente a dar cuenta a la sociedad del grado de cumplimiento y
de la forma como se alcanzaron dichos objetivos y metas sociales, esto no es un
principio tedrico, es una demanda popular ya que actualmente la ineficiencia y el
privilegio siguen siendo la fuente fundamental de nuestro subdesarrollo y pobreza.

De esta forma responder por la eficacia y eficiencia de la gestion puablica es uno de
los requisitos fundamentales para la modernizacion administrativa y, mas aun, para
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la viabilidad de un sistema democrético, sin embargo, al parecer.ni-el concepto de
responder por la eficacia y eficiencia de la gestién, ni las herramientas para
implementario se encuentran bien comprendidas dentro del émbito gubernamental.
Lo anterior parte de la idea de que la condicién para la adecuada implementacién
de la eficacia y la eficiencia en una sociedad democritica es la rendicidn de cuentas
al ciudadano “accountability”. La eficacia y la eficiencia. no son solamente
discursos sobre supuestos resultados, es que el ciudadano observe el porqué, el
como, cudndo y el cuanto del accionar publico, es que observe los: beneficios
logrados y cémo fueron distribuidos.

En este esfuerzo se combina el desarrollo de una gerencia pubhca ‘con . el

establecimiento de mecanismos que promuevan una mayor : ﬂelellld'ld Y

autonomfa, para quienes corresponda la produccnon directa de los bienes y. servncnos .
pablicos y, a la vez, que permitan un mejor seguimiento y evaluacion. de esos.
procesos. De esta forma, la rendicidn de cuentas podra concentrarse en fomentar el
cumplimiento eficaz y eficiente de las metas y prlorldades establecidas; en lugar de '
frenar la funcién publica recargandola de excesivos e ineficaces controles en los

procesos intermedios.

Si no se responde por la eficacia y eficiencia de la administracién, nadie en el
sector publico estara obligado a asumir una responsabilidad de su accién. En la
ausencia de transparencia institucional, publicidad, accesibilidad, evaluaciones
honestas de procesos y politicas publicas, respuesta clara y oportuna a
cuestionamientos sociales, la eficacia y eficiencia en la gestién publica son
solamente nobles deseos del ciudadano y del honesto servidor publico. Sin la
adopcidn de estos valores en la gestidn ptiblica no podremos hablar de un gobierno
democritico.

Para que funcione la obligacién del servidor publico de responder por la eficacia y
eficiencia en la gestion publica, es necesario:

a) Compromiso y responsabilidad del servidor publico con la obligacion de
responder por dichos valores.

“Todo funcionario piblico, sin excepcidn alguna, antes de tomar posesion de su
encargo, Prestar{\ la protesta de guardar la Constitucion y las leyes que de ella
emanen.”

b) Implementacion de una cultura de la eficiencia piiblica, una cultura que
ponga el énfasis en los procesos, en los resultados y en la calidad del servicio

3 Articulo 128 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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a los usuarios; mas, que én las tarea “lasgrutinas:
" de rendicion de cuentas hacna la soci da

las estructuras: Una cultura -

c) Procedlmlenlos tmnspalenles y de consulta en‘la:formulacion de'Ap,oh’ticas

publlcas.

Normas y procedlmlentos coherente: ‘parala: 1mplementacmnkde polmcas y
el manejo de recursos publlcos, mcluyend controlest lntemos efectivos, y
clara “asignacion de responsqblhdades, egrado por.un sistema
accesible -de informacién confiable,;relevante, ‘oportuno-y ampliamente
dlfundldo (los medlos electromcos de comumcacnon'son una gran opcion).

~

d

en el cargo o a un sélo nivel.

Realizacion periddica de audltonas pubhcn ) as‘e; mdependlentes
que evaliien la' implementacién de politicas y la eﬁcacna ¥ ceficiencia de los
sistemas de administracién, informacién y control interno, asi como la
- verificacién de los resultados.

g)

.. h) Ejercicio responsable y oportuno de la fiscalizacion por parte del Congreso
“de la Uni6n y otras entidades representativas.

.i). Capacidad investigativa y de acusacion bien desarrollados, respetando el
debido proceso y los derechos humanos y civiles, componente fundamental
de un sistema judicial confiable.

j) Educacion civica sobre democracia y servicio publico tanto al nivel de
formacién como en las organizaciones de intermediacion politica.

k) Empleo del presupuesto publico por el Ejecutivo federal, estatal y municipal
como una herramicnta que propicie la eficacia y la eficiencia del uso del
gasto publico.

Debemos recordar que no se debe buscar la eficiencia a cualquier costo, para
buscarla, primero se deberdan cumplir los objetivos y metas planteados para la
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‘es demr pnmero ‘se buscam la
pln'mzando los recursos. publicos. a

";conceptos,”n Ia Admmlstracwn Pubhca, peso de gran importancia para logr'lr
encaminar a la socledad hacia el objetivo fundamental de 1a administracién: el bien

39



CAPITULO 11
Las Nucvas Tecnologias de Informacion en Ia Administracion
Piblica

2.1 La Teoria General de Sistemas

Aspectos generales

La Teoria General de Sistemas (TGS) es un enfoque para el estudio cientifico de la
realidad, el cual tiene diferencias con las denominadas ciencias exactas, cuyo
primer enunciado se debe al bidlogo Ludwing von Bertalanffy, quien publico, en
1951 en'la revista Human Biology, un articulo titulado “Teoria General de
Sistemas: un nuevo intento de aproximacién a la unidad de las ciencias”. Dicho
articulo es considerado como punto de partida para el desarrollo de la teoria que ha
tenido un impacto de gran trascendencia para todas las ciencias. Posteriormente, en
el afio de 1956, Bertalanffy publicé su famosa obra: Tcoria General de Sistemas

(TGS).

Bertalanffy sustent6 sus trabajos en la biologia, la termodindmica y particularmente
en la teoria de gases. De manera general, plantea que el problema fundamental es
descubrir las leyes de sistemas biologicos en las cuales hay subordinacion de las
partes y -los procesos componentes. La TGS se elabord6 como una teoria
interdisciplinaria capaz de trascender los problemas exclusivos de cada ciencia y de
proporcionar principios y modelos generales para todas las ciencias involucradas,
de modo tal que los descubrimientos efectuados en cada rama del conocimiento
pudieran . emplearse en las demas, de esta forma, Bertalanffy intent6é postular la

unidad de las ciencias.

La unidad de las ciencias era postulada porque las diversas ramas de la ciencia se
encontraban distantes unas de otras por la intensa especializacion y aislamiento
consecuente. Por su puesto, tal distanciamiento se encuentra ain presente, incluso
el conflicto de ideas y dificultades de comunicacion son atin mayores entre las
diversas dreas del conocimiento (la cientifica, la de las ciencias sociales y la
humanistica), y mas todavia, este problema se agravo en el siglo XX. No obstante
lo anterior y siendo un poco optimistas, cabe sefialar que también ha habido
algunos desarrollos de estudios multidisciplinarios. Areas como la psicologia
social, la bioquimica, la astrofisica, la antropologia social, la psicologia econdmica
y la sociologia cconomica se han desarrollado con objeto de enfatizar las
interrelaciones de disciplinas previamente aisladas. De igual forma, se han
desarrollado arcas de estudio y de investigacion que requieren de numerosos

40



‘ subcampos, pol e_|emplo la Clbemetlca l'\ lnvestngauon de Opemcnones la Teoria
‘de la lnform'xclon y o Teona de la Orgamzacmn- R

Por otro l'\do, anterlor a la Ilegada de la Teorm Gcner'\l de Slstemas, la Teoria
General de la Admlmstracnon habia pasado por una gradual y creciente ampliacién
~.de su-enfoque teérico, a través del humanismo neoclasico, estructuralista y del
. comportamiento, hasta el enfoque sistémico. En su época, el enfoque clasico habia
“.sido profundamente influido por tres principios intelectuales dominantes en casi
‘todas las ciencias desde el inicio del siglo XIX.

- Con la:llegada de la TGS, los principios del reduccionismo, del pensamiento

_ analitico y del mecanismo se sustituyeron por los principios opuestos de
expansionismo, pensamiento sintético y de la teleologia. Con estos tres principios

. bésicos, la nueva teoria proporciond el surgimiento y desarrolio de la Cibernética,
de la ‘investigacién de operaciones y desemboc6 en la Teoria General de Ia
Administracién, dindole a ésta una nueva dimensién a sus concepciones de la
realidad administrativa.

Enfoque Clisico Enfoque Sistémico

¢ Reduccionismo ————————» ¢ Expansionismo
¢ Pensamiento analitico————" ¢ Pensamiento sintético
o Mecanicismo » ® Teleologia

“La T. G. S. no busca solucionar problemas o intentar soluciones practicas, pero si
producir teorias y formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones de

aplicacion en la realidad empirica. Los supuestos de la teoria general de sistemas
n3l

a) Existe una nitida tendencia hacia la integracion de diversas ciencias naturales
'y sociales.

b) Esa integracion parece orientarsc rumbo a una teoria de sistemas.
¢) Dicha teoria de sistemas puede ser una manera mas amplia de estudiar los

campos no-fisicos del conocimiento cientifico, especialmente en las ciencias
sociales.

3 Chiavenato, Idalberto. Introduccion a la Teoria General de la Administracion. P. 570.
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- vertlcalmente los mwersos . pamculnres de i I'm dlveI‘S"lS c;enc1ae
“involucradas, nos aproxxmamos al objeuvo dela unidad, de la ciencia

'e); Esto puede genemr una mtegmcnon muy necesaria en la’educacion c1ent1ﬁc'1

La Teoria General de. Slstemas tlene por obJeto dar tin. marco’ conceptml para
analizar’la realidad; que nos advierte que al estudiar’ cmlquner parte - de ella no
podemos olvidar que esa parte tiene relaciones: vitales:con un:medio ambiente
formado por los sistemas mas préximos a ella y relacionés gradualmente mas
difusas con los sistemas mads lejanos, hasta que esas relaciones se hacen
imperceptibles o irrelevantes para el objeto de estudio.:Asi, la TGS enfoca el:
comportamiento de los elementos de la realidad frente a otros elementos, poniendo
de relieve que cada uno de ellos existe dentro de un‘contexto con el cual tiene
miltiples interrelaciones de distinto nivel de relevancia. Cada conjunto de
elementos ligados por estas interrelaciones que conducen a un resultado o producto
caracteristico es lo que se define como sistema.

Como toda corriente de pensamiento, la Teoria General de Sistemas cuenta con
diversas interpretaciones con diversas variables, no obstante, todas tienen un
propdsito comun: integrar los diversos campos de estudio mediante una
metodologia unificada de conceptualizacion o investigacion, es decir, la TGS
debera observarse como un enfoque para el estudio cientifico de la realidad, este
enfoque que nos proporciona la TGS esencialmente es un paradigma para
interpretar el trabajo de la Administracién Publica. Proporciona una estructura para
visualizar factores ambientales tanto externos como internos integrados a un todo,
de igual forma permite ¢l reconocimiento tanto dc la colocacién, como de la
funcién propia de los subsistemas.

*La Teoria General de Sistemas no es, estrictamente hablando, una teoria cientifica,
sino mas bien una perspectiva, un punto de vista. La labor de la Teoria General de
los Sistemas es encontrar el armazon conceptual mas general en que se pueda situar
una teoria cientifica o un problema tecnoldgico sin que ni una ni otra pierdan sus
rasgos esenciales.”>

Robert G. Murdick y Joel E. Ross® mencionan respecto a la Teoria General de
Sistemas, que los gerentes deben de esperar de ella conceptos, principios y guias

32 Rapoport, Anatol. “ Teoria General de Sistemas”, en: Enciclopedia Internacional de las Ciencias Sociales,

P. 709.
33 G. Murdick, Robert y E. Ross, Joel. Sistemas de Informacion Basados en Computadoras para la

Administracion Moderna. P. 318.
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que sean pertinentes para la toma de decisiones en el planeamlenlo la opemclon y
el control. : i

Propésitos de una Teoria General de Sistemas

Dcbemos seiialar algunos principios de la teoria y los |)roposnos basicos que
persigue,

Un pnmer aspecto es seiialar que la Teoria Gener'\l de Slstemas se fundamenta en
tres premlsas basncas. o

. Los s_lstemas,existenrdentro de sistemas;
.. Los sistemas son abiértos;

Las fiinciones de un sistema dependen de su estructura.

‘ Sobre los proposntos de la TGS, Kenneth E. Boulding semh

'*“Los propdsitos de la Teoria General de Sistemas, entonces, pucden ser

establecidos en grados varios de ambicién y confianza. En un nivel bajo de
ambicién, pero con un alto grado de confianza, ella busca sefialar las similitudes,
donde ellas existan, en las construcciones tedricas de disciplinas diferentes, y
desarrollar modelos tedricos que tienen aplicacion en, por lo menos, dos areas
diferentes de cstudio. A un nivel sumamente ambicioso, pero tal vez con menos
confianza, ella tiene esperanza de desarrollar algo asi como un espectro de teorias,
un sistema de sistemas, que pudiera desempeiiar la funcion de un gestalt en la
construccion tedrica. Dichas gesfalt, en areas especiales, han sido muy utiles para
orientar la investigacion hacia brechas que ellas han revelado.

La difusion de la sordera especializada en las ciencias significa que alguien que
debe saber algo que alguien mas lo sabe, no lo puede averiguar por falta de oidos
generalizados. Uno de los objetivos principales de la Teoria General de Sistemas es
desarrollar estos oidos generalizados, y desarrollar el marco de una teoria general
que permita a un espccialista captar las comunicaciones importantes de los demas
especialistas.”

* E. Boulding, Kenneth. "La Teona General de Sistemas: El Esqueleto de la Ciencia”, en: Management
Science, P. 6, -
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dlsc1pl|nas.

c) Identlﬁcar los txpos de sistemas‘que " parezcan’ repetlrse en’ dlstmtos
submveles de las dlsmplmas. v :

d) Estudlar cémo estan estructurados"y: c6mo se comportan, (descriptivos) y
como debenan estructurarse los ststemas y como deberian comportarse,

(normativos). °

De esta forma, la Teoria General de Sistemas, y el concepto de sistema
(principalmente el de sistema abierto) pasaron a dominar las ciencias, y la
Administracién Publica no podia ser una acepcion, en la que el enfoque sistémico
es tan comun que casi siempre se estd utilizando, a veces inconscientemente.

Concepto de sistema

Llegando a este momento debemos definir lo que significa un sistema, y tratar de
establecer los diferentes tipos de sistemas que existen, la tarea es interesante ya que
la palabra sistema tiene muchas connotaciones: un conjunto de elementos
interdependicntes ¢ interactuantes que encaminan su esfuerzo hacia un objetivo
comiin; un grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo
resultado (producto) es mayor que ¢l resultado que las unidades podrian alcanzar si

funcionaran independientemente.

Aates de iniciar el estudio del concepto de sistema, debemos seiialar que el término
generalmente empleado en el sentido de sistema total. Los componentes necesarios
para la operacion de un sistema total son Hlamados subsistemas, los que, a su vez,
estan formados por la reunién de nuevos sistemas (sub-subsistemas) mas
detallados, es decir, la comprension de los sistemas solamente se presenta cuando
se estudian los sistemas globalmente, involucrando todas las interdependencias de

sus subsistemas.

¥ G. Murdick, Robert y E. Ross, Joel. Op. Cit. P. 331.

% Los sistemas son isomorfos cuando poseen semejanza de forma, Un sistema es isomorfo a otro cuando,
por lo menos formalmente, sus partes sean intermutables. Los productos de un determinado articulo, al
final de la linea de montaje, son ejemplos de sistemas isomorfos, pues son perfectamente iguales entre si

por lo menos en su forma.
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’A'n'atolf

“Personalmente compano la oplmon de que-la’ deﬁmcnon de sistema debe ser tal
. que incluya’ otras entidades ademas de las fisicas (p. €j. el lcngmje) ‘Al mismo
tiempo,  la definicién - debe excluir aquellas ‘entidades’. cuyos principios de
, org'mlzacmn no puedan ser especificados al menos p'lrclalmente.

“Por tanto, acepto la definicién de sistema como: (l) algo que se compone de un
conjunto (finito o infinito) de entidades (2) entre:las' que se dan una serie de
relaciones especificadas, por lo que (3) es posible deducir unas relaciones de otras
o, de las relaciones entre las entidades, el comportamiento o la historia del
sistema.”>’

Por su parte, Talcott Parsons, reconocido precursor de la Teoria General de
Sistemas por sus estudios sobre los sistemas sociales, sefiala:

“El concepto de sistema se refiere tanto a un conjunto de interdependencias entre
partes, componentes y procesos que implica regularidades de relacion discernibles,
como a un tipo similar de interdependencia entre dicho conjunto y el ambiente que
lo rodea. En este sentido, sistema es, por consiguiente, el concepto en torno al cual
estd y debe estar organizada toda teoria lo bastante elaborada, en las disciplinas
conceptualmente generalizadoras.™"*

Finalmente, resulta interesante seialar la siguiente definicion:

“Un sistema serd definido como un conjunto de componentes destinados a lograr
un objetivo particular de acuerdo con un plan. Existen tres puntos significativos en
esta definicion: primero debera haber un propdsito u objetivo, para el cual ha sido
disefiado el sistema. Segundo, debera haber un disefio o un arreglo establecido de
los componentes. Finalmente, las entradas de informacién, la energia y los
materiales deben estar distribuidos por un plan.”™’

3 Rapoport, Anatol, Op. Cit. P.705.

3 parsons, Talcott. "Sistemas Sociales”, en: Enciclopedia Internacional de Ciencias Sociales. P. 710,
¥ A, Johnson, Richard, E. Kast, Fremont y E. Rosenzweig, James. Teoria, Integracion y Administracion de
Sistemas. P. 111,
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Formando una actividad- (Proceso o_CaJaANegra)
~Para alcanzar un objetwo, proveer' nforchlon energna o matena

ke (Producto)

De lo dicho anteriormente, podremos mencionar. facilmente que el anténimo de lo
sistematico es lo cadtico, y una situacion: caéuca puede ser. descnta como aquella

en la cual todo puede depender de cualquier cosa. »: 3> -
Asi, la palabra sistema implica plan, ‘método; orden'y arreglo. Por eso no debe
extrafiarnos que los cientificos e mvestlg'ldores Ie lnyan dado el término y la

amplitud tan extensa que tiene.

Tipos de sistemas

Existe una gran variedad de sistemas y una amplia gama de tipologias para
clasificarlos, de acuerdo con ciertas caracteristicas basicas. Una clasificacion
general de sistemas puede ser la siguiente:

¢ En cuanto a su constitucién, los sistemas pueden ser fisicos o abstractos;

e En cuanto a su naturaleza, los sistemas pueden ser cerrados o abiertos.

De'la clasificacion anterior, nos concentraremos en la segunda (sistemas abiertos y
cerrados), dentro de ésta, nuestra atencién se concentrara en los sistemas abiertos
ya que estos se aplican al estudio de las organizaciones, aspecto muy importante
dentro de la Administraciéon Publica.
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Los sistemas cerrados son los que no  presentan intercambio’ con el n1'edio'
ambiente que los rodea, pues son herméticos a cualquier influencia ambiental. Asi,
los sistemas cerrados no reciben ninguna influencia del ambiente, y por otro lado, -
tampoco ejercen influencian sobre él mismo. No reciben ninglin recurso externo.y
nada producen que sea enviado hacia fuera. Asi, cualquiera que sea el ambiente que’
rodec a un sistema cerrado no cambiara, o si lo hace, habra una barrera entre el
ambiente y el sistema, que impedira que éste resulte afectado. Es correcto decir que
el comportamiento de un sistema cerrado es totalmente deterministico y
programado aunque hay que decir que, en rigor, no existen sistemas cerrados en h
acepcion exacta del término. ~

Los sistemas abiertos son los que presentan relaciones de intercambio con el
ambiente, a través de entradas y salidas. Los sistemas abiertos intercambian materia
y energia regularmente con el medio ambiente. Son eminentemente adaptativos,
esto es, para sobrevivir deben reajustarse constantemente a las condiciones decl
medio, es decir, sus elementos trabajan para mantener un estado de equilibrio
(homeostasis) contrarrestando de esta forma la desorganizacion del sistema
(entropia). De esta forma, mantienen un juego reciproco con las fuerzas del
ambiente y la calidad de su estructura es 6ptima cuando el conjunto de elementos
del sistema se organiza, aproximandose a una operacion adaptativa, La
adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de auto-organizacion. Asi,
todos los sistemas que contienen organismos vivientes son evidentemente abiertos,
porque los afecta lo que siente su organismo. En un sentido mas importante,
ordinariamente las organizaciones son sistemas que funcionan dentro de otros mas
grandes, y por lo tanto son sistemas abiertos.

Una caracteristica particular en los sistemas abiertos, es que son caracterizados por

¢ el'principio de equifinalidad. Dicho principio se refiere a que un sistema abierto

. puede-alcanzar por una variedad de caminos, el mismo estado final, partiendo de
-.diferentes condiciones iniciales.

-~ De esta forma, la descripcién del sistema abierto es exactamente aplicable a una
. institucion piblica o a una organizacién empresarial. Una institucion publica es un
. sistema creado.por el hombre y mantiene una dinamica interaccion con su medio

ambiente.  Influye sobre el ambiente y recibe influencias del mismo. Ademas de

-~ esto; es un sistema integrado por diversas partes relacionadas entre si, que trabajan
“en armonia unas con otras, con la finalidad de alcanzar una serie de objetivos y

~metas, tanto de la organizacion como de sus participantes. Asi, una institucidén
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piblica (por ejemplo una"depéhdencia"o entidad) puede’ser estudiada‘como un
sistema integrado por: varios ‘ subsistemas, o puede ‘ser“estudiada‘*como “un-
subsistema que forma parte de -un sistema superior, la Admlmstrauon Puablica
Federal. Bajo esta perspectiva la' teoria moderna’ de: la-organizaciény da teorl'l
general de sistema estan: mtlmamente relacionadas: :

De la definicién de sislema abierto, podemoé-conclui
determinados - pardmetros. - Los - pardmetros’: st
caracterizan, por sus: propiedades;-el- ‘valo
sistema especifico o de un’ componente ‘del
abierto son:

que: secaracterizan’ por
es:Harbitrarias. “que
y:la descnpcxon ‘dimensional de un
ikstem‘_. Los'pardmetros de un sistema

Entradas o 1nsumos (Input),v
Procesamiento o transfo inacnox (Throughput),
Salidas, resultados [ productos (Output),
Retroaccién o retrmhmentacmn'

Entropia;
Homeostasis; -
.Equiﬁxmlidad, :
Medio ambiente.

C. West Churchman, nos sefiala cinco consideraciones, a su comprender, basicas
que el cientifico debe considerar cuando razone acerca del significado de un
p 40

sistema:

1. Los objetivos de! sistema considerado como un todo y mas especificamente
- las. medidas de actuacion del sistema completo.
. El medio ambiente del sistema: las restricciones fijas.

2
.. 3. Los recursos del sistema.
4. Los componentes del sistema, sus actividades, metas y medidas de actuacion.
5

La administracion del sistema.

Para poder contar con una perspectiva mas amplia de los diferentes tipos de
sistemas, tal vez sea conveniente revisar la clasificacion que rcaliz6 Kenneth
Boulding. Dicha clasificacion, es un estudio general de los sistemas, dividido en
nueve diferentes niveles de sistemas, de acuerdo a su complejidad. Este modelo es
muy interesante ya que puede dirigirnos hacia un sistema de sistemas que tenga
aplicacion en la mayoria de las organizaciones.

40 ¢, West Churchman. £/ enfoque de sistemas. P, 47.
“ E, Boulding, Kenneth. Op. Cit. P. 40.
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RORPHHEO BPEOan=1

NOAHO= TR BBV

»

. Nivel de los s:stem'ls cnbeme icos:

Nivel de los sistemas estditicos, compueslos de estructums : Es el mvel mas“
estudiado y que tiene’ m'\yor nimero de dc,scrlpcmnes : .

Nivel de los SlSlemaS dmamncos snmples, compuestos de . movumlentos
predeterminados e mvanables omo, los mecanisimos de relo;ena, palancas y
poleas. : : : 5

) mecanismos de control. Es el
odavia ‘de modelos teéricos

caso del temxost'\to. Este mvel Y ece
adecuados. -

Nivel de los sistemas ablertos, de exnstencxa auténoma y autorregulable. En‘
este nivel comienza la dlferem:lacwn entre la viday:la no-v1da. Esel caso de :
la celuh ‘

Nivel genéuco -societario, de h V|da vegetal

que integra'el mundo de la
botanica, su prototipo es la planm. : B : ,

Nivel del Slstema ammal que se caracterlza por el aumento de la movnhd'\d y
comportanuento teleologlco. ;

vael humano o sea, la crntura humana considerada como un sistema que

: posee conciencia de SI mlsma y capacidad de emplear lenguaje y simbolismo

en su comumcacnon
Nivel del“sist_ema soqial, esto, el sistema de la organizacion humana.

Nivel de los sistemas trascendentales. Son los sistemas superiores, absolutos,
inevitables, pero ignorados o conocidos apenas parcialmente frente a su
excesiva complejidad, y que también obedecen a una estructura sistemitica
Ioglca

Azmodo, de conclusion, podemos mencionar que la Teoria General de Sistemas:
propicio que la distincién de la teoria moderna de Ia administracién se enmarque
dentro de una filosofia que acepta la premisa de que la Gnica via significativa para
el estudio de la organizacién es enfocarla como un sistema abierto, y no como lo
hacia la teoria tradicional de la organizacién, la cual hizo uso de un enfoque de
sistema cerrado, sumamente estructurado. De igual forma, deberemos recordar que
el enfoque de sistemas es primordialmente un modo de pensar sobre la tarea de
administracion. Proporciona una estructura para integrar los factores internos y
externos del ambiente, y las diversas operaciones que afectan el éxito de una
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organizacion, y utiliza el andlisis cientifico para proporcxonar mtormacnon pam la
‘toma ‘de decisiones en las organizaciones complcps., S L i

2.2 La Cibernética

A partir de la Teorin General de Sistemas postulada por Bertalanffy, se
desarrollaron varias disciplinas como la Teoria de la Informacidn y la Investigacién
de Operaciones. Entre las nuevas disciplinas también encontramos a la
Cibernética, que al igual que la TGS, surge como una ciencia destinada a establecer
relaciones entre las diversas ciencias, en el sentido de llenar los espacios vacios
interdisciplinarios, no investigados por ninguna ciencia, como también de permitir
que cada una de ellas utlllce par'l su desarrollo los conocimientos desarrollados por
las demas.

La Cibernética es una ciencia relativamente, sus principales precursores han sido
Norbert Wiener, R.“Ashby “y Julidn Bigelow. Especialmente al matemdtico
norteamericano Norbert- Wiener (1894-1963) se le considera el creador de esta
ciencia (su obra mas importante es Cyberneties or Control and Communication in
the Animal and the Machine), él definié a la Cibernética como la ciencia de la
direccion y comunicacion en los organismos vivos y en las maquinas.

Concepto de Cibernética
.La'palﬁbré ' Gibernética procede del griego Kybernetio, que significa gobernar,

{irigir;un navio."Su campo de estudios son los sistemas. Stafford Beer nos propone
. “la’siguiiente ‘definicién:

““La Cibernética es la ciencia de la comunicacion y el control. Los aspectos
aplicados de esta ciencia, estan relacionados con cualquier campo de estudio que
uno quiera nombrar: ingenieria, biologia, fisica o sociologia. Los aspectos formales
de la ciencia investigan una teoria general del control, extractada de los campos de
aplicacion, y adecuada para todos ellos.’

“Cibernética es la ciencia de la comunicacién y del control, ya sea en el animal, o
en la maquina. La comunicacidén es la que vuelve los sistemas integrados y
coherentes, y el control es el que regula su comportamiento. La cibernética
comprende los procesos y sistemas de transformacion de la informacién y su
concretizacidn en otros procesos fisicos, fisiologicos o psicoldgicos. Su niicleo son

2 Stafford, Beer. Cibernética y Administracion. P. 27.
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S.una:c encn%lmcrdlsmplmana, .
; : cio es'y
conlrolm que uxnhan 'l las Otl"IS ctencms. " -

Dc hs i'defmcmnes anternores, podemos conclulr queielitem
- Cibernéticaes el de la comunicacién, control y procesamiento’ de h nfor
s todos los sistemas, prescindiendo de su naturaleza fisica. i

‘ lliicialmeme, la Cibernética limité sus aplicaciones como ciencia a.la creacién de
"-maquinas  de comportamiento autorregulable, semejante a “aspectos. del
" comportamiento del hombre o del animal (como el robot,” el - computador
electrénico, el radar o el piloto automatico en los aviones.), en las que se hacia
necesarios los conocimientos obtenidos en diversas ciencias. Posteriormente, las
aplicaciones de la Cibernética se extendieron de la ingenieria a la biologia,
medicina, psicologia y sociologia, llegando riapidamente al campo administrativo.
Asi, los conceptos desarrollados por la Cibernética, ampliamente relacionados con
la Teoria General de Sistemas, son hoy ampliamente utilizados en la Teoria
Administrativa. Las nociones de sistema, retroalimentacion, homeostasis,
comunicacién y autocontrol, son parte integrante del lenguaje empleado en la
Administracion Publica.

Conceptos desarrollados por la Cibernética

Entrada (Input)

Se le denomina entradas a los insumos que el sistema importa del medio ambiente
exterior para poder operar, procesando o transformando esas entradas (Inputs) en
salidas (Output). Dichas entradas pueden ser muy variadas, pueden ser recursos
materiales, humanos, financieros, energia o informacion,

Salida (Output)

Son los productos o servicios que produce el sistema, es decir, es el resultado final
de la operacién o procesamiento de un sistema. Las salidas son la finalidad para la
cual se reunieron elementos y relaciones, es decir, son la finalidad por la que se
cred el sistema. Todos los sistemas producen una o varias salidas, a través de la
salida el sistema exporta el resultado de sus operaciones hacia el medio ambiente.

3 Chiavenato, Idalberto. Op. Cit. P. 527,
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Caja Negra (Black Box)

El concepto de caja negra se refiere a un sistema cuyo interior. no puede.ser
descubierto, cuyos elementos internos son desconocidos: 'y que . sélo. puede‘
conocerse por fuera, por medio de manipulacion y de observacién externa. .~

En la cibernética, la caja negm es en donde existen entradas que producen.ﬁ ‘
perturchnones al mtenor del snstema y de donde emergen salldas, es decir, ¢ X

‘las perturb'lclones de entrada se artnculzm con las perturbaciones de -salida,
" interior de la caja. De ahi ¢l nombre de caja negra, o sea, interior desconocido.

‘Este coricepto de la caja negra, puede ser empleado en dos circunstancias: a)
cuando el sistema es impenetrable o inaccesible, por alguna razén o, b) cuando el
sistema es excesivamente complejo, de dificil explicacién o detalle. .

Retroalimentacion (Feed Back)

La retroalimentacion es la funcion del sistema que tiende a comparar las salidas del
sistema con un criterio o estindar previamente establecido. La retroalimentacion
tiene por objetivo el control, o sca, el estado de un sistema sujeto a un monitoreo.
De esta forma la retroalimentacion trata de mantener o perfeccionar el desempeiio
del proceso haciendo que sus resultados estén siempre adecuados al estindar o
criterio escogido, es bdsicamente un subsistema de comunicaciéon de retorno
proporcionado por la salida del sistema a su entrada, en el sentido de alterarla de

alguna manera.

Sirve para comparar la manera como un sistema funciona en relacion con el patron
establecido para su funcionamiento: cuando ocurre alguna diferencia entre ambos,
la retroalimentacion se encarga de regular la entrada, para que la salida se aproxime
al estandar establecido.

Se dice que hay un estado de control cuando las operaciones de los sistemas son
mantenidas mediante la correccion de las diferencias entre los productos y los
criterios de salida. Este subsistema impone correcciones en el sistema, en el sentido
de que adecua sus entradas y salidas y reduce los desvios o discrepancias, es por
ello que se considera a la retroalimentacion como un medio de control.

Se puede decir que las principales funciones de la retroalimentacion son:
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¢ “Evaluarla Salld'l envmnclo’ nensajeq al snstema el cual legulam ]as pxoxnmas
enlr'\d'lS‘ T KA

.. M'mtener un estado relativamente estable de. operacion’ del S|stema cuando se

g enfrenta con’ var'ables Xt N causar una alteraclon

-,e A causade’ esto, '\umentar la probabllldad de que el slstcma sobrevw'n frente
alas pres:ones extemas .

Homeostasis

La palabra homeostasia (también llamada homeostasis) vienc del griego homeos,
que significa semejante; y de - statis, que significa situacién. El término y el
concepto de homeostasis han sido tomados de la biologia donde se aplica a la
facultad que poseen los- organismos vivos de mantener sus condiciones de
equilibrio interno a pesar de las variaciones del ambiente.

Por medio de la homeostasis el sistema busca mantener una cierta constancia en el
intercambio de - energia importada y exportada del ambiente, asegurando su
caracter organizacional y evitando el proceso entropico. Asi, los sistemas se
caracterizan por - un estado de equilibrio dinimico obtenido a través de la
autorregulacién, o sea por medio del autocontrol (el control puede ser definido
comcj la estrategia de la maquina —sistema- para lograr su objetivo).

La homeostasis es la capacidad con que cuenta el sistema para mantener ciertas
variables dentro de limites, aunque los estimulos del medio ambiente fuercen tales
variables a asumir valores que sobrepasan los limites de la normalidad. De esta
forma, todo mecanismo de homeostasia es un dispositivo de control para mantener
cierta variable dentro de limites deseados. Es importante sefialar que la homeostasis
cs obtenida a través de dispositivos de retroalimentacion, sin los cuales el sistema
no podra obtener un equilibrio dindmico. La base de todo este proceso son los
datos, 1a informacién y la comunicacién.

Entropia

La entropia, (del griego entrope, que significa transformacion) se deriva de la
segunda ley de la termodinamica que se refiere a la pérdida de energia en sistemas
aislados, que los lleva a la degradacion, a la desintegracion y a su desaparicion. El
término se reficre a la tendencia que los sistemas tienen al desgaste, a la
desintegracion. A medida que la entropia aumenta, los sistemas se descomponen en
estados mids simples.
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A medida que aumenta Ja informacidn en el sistema, disminuye la entropia; pues la
informacién es la base de la configuracién y del orden del sistema, Si la entropia
significa tendencia a la pérdida, a la desintegracion y a la:desorganizacidon, el
contrario de la segunda ley de la termodinamica es la entropia negativa, o sea; la
provmon de informacion adicional, capaz no solo de reponer las perdldas sino de
proporcionar integracion y organizacion en el sistema.

Sistemas cibernéticos

A los sistemas cibernéticos se les cataloga como extremadamente complejos, ya
que se les considera como maquinas manipuladoras de informacién, que establecen
diversas relaciones con el medio ambiente, es decir, las actividades de sus
subsisterhas dependen de sus capacidades para recibir, almacenar, transmitir y

modificar informacién.

En su..obra, Cibernética y Administracion, Stafford Beer" establece una
- ~clasificacién de sistemas, agrupandolos en cuanto a su complejidad, y en cuanto a

“su'diferencia entre sistemas deterministicos y probabilisticas. Para ¢l, la Cibernética
j‘se ref'ere al'estudio de los sistemas excesivamente complejos y probabilisticos.

Los snstemas excesnvamente complejos, son aquellos que no pueden ser descritos
de forma:precisa y detallada. El sistema probabilistico es aquel para el cual no se
puede suministrar una prevision detallada. Estudiandolos intensivamente, se puede
prever probabilisticamente lo que sucederd en determinadas circunstancias. En
pocas palabras, no son sistemas predeterminados.

De la reflexién anterior se establecen tres propiedades de los sistemas Cibernéticos:

~e  Son excesivamente complejos, por lo tanto, deben enfocarse por medio de la
--caja negra;-
» 'Son' probabilisticos, por lo tanto, deben ser enfocados por medio de la
- Estadistica’y de la Teoria de la Informacion (la cual serda estudiada mas

adelante);
e Son autorregulados, por lo tanto, deben ser enfocados por medio de la

retroalimentacion que garantice la homeostasis.

* stafford, Beer.- Op. Cit. Pp, 32-37.
54




Importancia de Ia Cibernética

Dos de las muchas consecuencias que ha implicado el desarrollo de la Cibernética
son las siguientes: la automatizacion y la informatica.

La automatizacion es una sintesis de. ultramecanizacidn, superracionalizacion
(mejor combinacion de los medios), procesamiento continuo y control automatico.
Con la automatizacidn aparecieron las fabricas autodirigidas. Algunas industrias
quimicas, como las refinerias de petréleo, presentan una automatizacion casi total.
Los autématas, en Cibernética, son prototipos que contienen dispositivos capaces
de tratar informacién (o estimulos) que reciben del medio ambiente y producir
acciones (o respuestas). Puede ser también un prototipo o un programa que tenga
capacidad de aprendizaje por prueba y error, o sea, que mejora su desempeifio
gracias a su propia experiencia. Lo aprendido corresponde a un nuevo arreglo
interno de la estructura.

La informdtica es considerada la disciplina que estudia el tratamiento racional y
sistemadtico de la informacion por medios automiticos. Aunque no se debe
confundir la informética con las computadoras, en realidad ésta existe porque

-existen las computadoras. Como es bien sabido, la informatica se ha transformado

en una de las mas importantes herramientas tecnoldgicas a disposicion del hombre
para promover su desarrollo econdémico y social, por la agilizacion del proceso de
toma  de decisiones y por la optimizacion de la utilizacion de los recursos

existentes, entre otras cosas.

Aunque considerada como un campo de estudio reciente, la Cibernética ha
proporcionado una profunda influencia sobre las ciencias, la cual al contrario de lo
que cominmente se cree, no se¢ ha limitado a la tecnologia (maquinas y
computadoras). l.os conceptos de la Teoria de la Informacion (base de la
Cibernética) han contribuido a unificar las ideas en campos al parecer tan dispares
como la ingenieria de sistemas, la economia y la neurofisiologia, subrayando los
conceptos comuncs a todos ellos, tales como la homeostasis y la transmision de la
informacion.

2.3 La Tecnologia de la Informacién

“Nuevos avances tecnologicos, incluyendo la diseminacion del uso de Internet en la
sociedad, posibilitan la revision de los procesos de funcionamiento del gobierno y
la entrega de servicios a los ciudadanos. La solucion debe fomentar la equidad de
acceso a estos servicios, evitando cl crecimiento de la exclusién social,
principalmente en paises en desarrollo. Para el éxito de este proceso, es
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fundamental una gcstlon electlva”dé‘la' tecnologia‘de'la‘informaci6n en-el’gobierno
y sus InthIUCIOI‘IeS‘ : el bt o

La mformamon €S un recurso estmleglco 'y asi debe ser lr'llado por el goblerno La
informacién . es:la’base’ para’el funcionamiento de un- gobierno, 'y:en cualquier
proceso “de . ‘modernizacién’ del 'sector “piiblico hay que considerar el papel
fundamental de la utilizacién. de la tecnologia de la informacidn para proveer
eficiencia, eficacia y aun ser agente de transformaciones. Sin embargo, el papel de
la tecnologia de la informacién en la modernizacion del sector publico, solamente
podrd cumplir con las expectativas cuando exista una gestién adecuada de su
aplicacion, que implique en el proyecto modernizador, diseminacion y utilizacion
efectiva de los sistemas de informacién que sustenten el proceso.

La percepcién general de que los gobiernos deben ser eficaces y que deben adoptar
buenas practicas, similares'a las empleadas con-éxito en la iniciativa privada, estd
presente en los planes de modemuacxon del sector publico.

o El lmpacto tecnologlco ha provocado, en parte de la ciudadania, una demanda al

desarrollo  administrativo - en ~las ~organizaciones publicas. 'Actualmente gran

“cantidad de ciudadanos ‘estan acostumbrados a entrar a Internet a cualquxer hora del
dia: desde su hogar ‘pagar sus_cuentas, transferir dinero o invertir en acciones. En
consecuencia, cuestiona. por qué tiene todavia que enfrentar filas, malos
funcionarios, pasar por ventqmllas y gastar todo el dia para obtener servicios del
goblerno. :

- De esta forma se puede observar que la modernizacion del sector publico esta en la
agenda- de. la-mayoria de los gobiernos, y la importancia tecnologica de la
informacién como agente de cambio esta presente en todos los procesos de dicha
modernizacion.

“Ademas del uso tradicional de la tecnologia de la informacién para mejorar la
eficiencia, nuevos avances tecnoldgicos ofrecen oportunidades de fomentar una
transformacion en el modo por el cual el gobierno realiza y ofrece servicios. Los
principales avances son:™

e Reduccion de los costos y aumento de la capacidad de procesadores y
memorias, facilitando la proliferacion de microcomputadores y de
dispositivos electronicos en la sociedad;

4 Balao, José. Gestidn de los Recursos de Tecnologia de la Informacion en el Contexto de la
Modernizacion Gubernamental. P. 2.

* Ibid. P. 4
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o “ Diseminacion de los servicios basados en la Internet-y.consolidacién de las
tecnologias asociadas al comercio electronico (criptografia,-identificacion y
autentificacién —Compranet es nuestra principal referencia-). Esta tecnologia
es  fundamental para la comunicacion con los  ciudadanos, y ofrece
posibilidades para provision de servicios a distancia. La organizacion interna
del gobierno y las relaciones de éste con las empresas y los ciudadanos se
basaran en modelos asociados a la Internet (Intranet);

e Técnicas de almacenamiento de datos y mineria de datos, mediante los
cuales 'las distintas areas de actuacion del gobierno (salud, educacidn,
seguridad social, seguridad ptblica) pueden acceder a una cantidad enorme
de ' informacion de los ciudadanos y analizar patrones, tendencias y

- relaciones para planificar mejor sus acciones;

~.. Autbmzitizacién de los controles de flujos de trabajo, proporcionando una
- mejor gestion de la burocracia y transparencia de tramites a los ciudadanos;

: e Sistemas ‘de’geoprocesamiento, auxiliando la gestién urbana y, por qué no,
i de impuestos.

‘Lo anterior, nos demuestra quc los gobiernos deben reconocer la importancia

. econdmica y social de una nueva politica de informacién, de modo de crear una

sociedad de la informacién como una sociedad para todos. E! acceso a la

informacion es esencial para una participacion plena en todas las esferas de la vida,

Para evitar la ampliacion de la brecha entre los que tienen acceso a la informacion y

‘ "~ los que no la tienen, particularmente la brecha entre los paises desarrollados y los

paises en vias de desarrollo, deben ser impulsadas estrategias para dar prioridad y

X : promocionar inversiones adecuadas, incluyendo acceso a la tecnologia, de modo de

proveer oportunidades iguales para todos, es decir, una sociedad de la informacion
. debera asegurar la equidad y el acceso universal a la informacion.

Para finalizar, se reconoce que la tecnologia de la informacion esta disponible y
ofrece oportunidades extraordinarias para la modernizacion del sector publico, por
su parte, la sociedad exige al gobierno mejores servicios y equidad en su
distribucién, menos burocracia y reduccion de sus costos, sin embargo, la
modernizaciéon no sera obtenida como un acto magico. Para los paises en
desarrollo, como el nuestro, deberan vencerse muchos obstaculos politicos, sociales
y de infraestructura, con alianzas entre los sectores publico y privado.

Las oportunidades para favorecer el desarrollo estin presentes, lo que hace falta s
aprovecharlas.
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Cronologla de Ia tccnologn de la informacién

3000 BC Surge el '\baco

Sk 1823 240 Charles Babbage disefia la céiéulildora aulonu’nicn

1975 lntroducuon de las prlmems compumdoras pcrsonnlcs, :
pequenus y suficientemente bar'nus como para ser usadas | por pumculnres. i

1980 Su\tlle Computcr Producls mtroduc S|stcma opemtlvo QDOS (Quick and ,Dxrtyv
Opcrutmg System) que luego Mlcrosoft le dnna el uevo. nombre de MS-DOS ’ i

1984 Applc Computers introduce In Mncmtosh con lo que establece la norma . de entornos
fgmﬁcos en los que basta con apuntar y opnmlr un botén. El sistema operativo Windows (en su

version rudlmentnnn)lc sngulo en 1985
1980s Se mtroducen las computadoms ponuules (Iaptop)

1993 Sc desarrolla y comercmllzn Palm Pilot, surgen complejos dispositivos manuales de
computacion.

1994 Seagate introduce la unidad de disco con una velocidad de transferencia de mas de lOO
megabytes por segundo.

1995 Estandarizacién del DVD (Digital Versatile Disk),que tiene una capacidad de
almacenamiento de informacién que supera mas de ocho veces la de un disco compacto (CD)

2000 Introduccion del microprocesador AMD de gigahertzios.

Programa de investigaciones futuras: entrada y salida de lenguaje natural, inteligencia artificial,
procesadores, nanocomputacién y computacion de sistema distribuido.
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2.3.1 La Informacion

La informacion juega un papel esencial en los sistemas cibernéticos y en las
organizaciones piblicas, vistas como sistemas. abiertos pero, gporqué es tan
importante su papel?. Esa pregunta intentaremos resolver definiendo y analizando
algo que a simple vista parece obvio, pero que en nombre de su obviedad en
muchas ocasiones no se le presta el estudio adecuado que requiere dicho elemento,
tan vital para las organizaciones y los sistemas tecnoldgicos.

La comunicacién en las instituciones ptblicos es un elemento fundamental que
condiciona el trabajo y la interaccién de las personas y grupos que las conforman.
La comunicacion es importante porque representa transferencia, flujo e intercambio
de informacién. Siendo un poco redundantes diremos que en las organizaciones los
elementos los constituyen las personas que estan dentro del sistema y si se quiere
que esas personas actiien en una forma concertada, deben comunicarse, es decir,
deben recibir y transmitir informacion.

La comunicacién, y la informacién que contiene, es lo que eslabona a los elementos
de una organizacion, de hecho, es indispensable para su existencia, y por ello, el
estudio de su naturaleza'y de sus funciones es muy importante para todo servidor
publico que desee actuar con base en informacién confiable que le dé un sentido
racional a sus acciones.

. La importancia para la administracién de llevar a cabo la tarea de realizar el estudio
~“dela informacion, no es cuestionable si observamos dos fenémenos:

e Las instituciones publicas son, principalmente, un conjunto de personas y
grupos que interactiian oricntados hacia un objetivo, y sus acciones para
alcanzarlo son estimuladas por informacion.

¢ Elobjetivo primordial de la administracion es buscar la coordinacion integral
de las acciones diferenciadas que realizan las personas y grupos que
conforman la organizacién, a través de la adecuada comunicacién de
objetivos y metas. Para esta coordinacién integral es necesario un
intercambio constante de informacion.
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“-"Concepto de informacioén

Establecida la importancia de la informacidn, el siguiente paso es definirla. En
aspectos %enemles podemos decir que la informacidn es un conjunto determinado
de datos*’ con un significado, que reduce la incertidumbre con' respecto algun
problema o que aumenta el conocimiento con respecto algun fenomeno

“En el lenguaje diario, la idea de informacion esta ligada a la de novedad y utlhdad
pues informacion es el conocimiento (no cualquier conocmnento) dxspomble para.’
el uso inmediato y que ‘permite orientar la accién, al reduci
mcemdumbre que rodea a las decisiones cotldlanas.

Enla soc1edad moderna, la importancia de la dlspomblhdad de’ mfonnacnon amplla
y. variada, crece proporcnomlmente con cl aumento de'la: comple_ud'\d de la propia

socxedad 248

La  informacion carece de  toda validez -para el gerente publico y para las
instituciones, en tanto no sea convertida en ‘un insumo para la gestién
administrativa. Toda la informacién es util en las instituciones y para los
administradores, no obstante indispensable someterla a un proceso discriminatorio
basado en un sistema de.seleccidn de datos antes de presentarla a las unidades o
personas que habréin de utilizarlas, como estimulo para la gestion administrativa.

Para que la mformacnon sirva satisfactoriamente a la integracién y funcnonamlento
racionales de Ia mslntucnén, deberi satisfacer los siguientes requisitos cualitativos:*

e La i‘nformacién debera ser suficiente;
¢ :'No contaminada;
. "Conﬁable'

Debera contener datos actuales;
Se deben considerar sus cualidades en cuanto a costos (rclacion entre Costos-
Beneficios);

e Dcbera tener la cualidad de la racionalidad.

7 Los datos pueden considerarse como seiales, ordinariamente observaciones registradas, que no
afectan el comportamiento. Sin embargo los datos pueden convertirse en informacion, si se afecta el
comportamiento. Hasta que los datos se vean y organicen adecuadamente para tratar un problema dado,
no son informacion.

8 Chiavenato, Idalberto. Op. Cit, P. 539.

* Lozano, Arturo. Notas Introductorias al Estudio de los Sistemas de Informacion para la Administracion.

P. 19,
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Propdésitos de la informacion

Otro elemento de la informaciéon es que debe tener un objetivo, es decir, la
informacién debe tener un propdsito en el momento en que se transmite a una
persona o una unidad administrativa, porque de otra forma sera simplemente ruido
o datos sin sentido, y en estos casos, la informacién no serd aceptada. Asi, la
informacion que se comunica a las personas tiene una gran variedad de propésitos,
debido a la gran variedad de actividades de las personas en las instituciones. Los
propositos basicos de la informacién son dar a conocer, valorar, persuvadir u
organizar otra informacién. En las organizaciones publicas, algunos de los
propésitos de la informacién son la creacion de nuevos conceptos, la identificacion
y solucién de problemas, el planeamiento, el control y la toma de decisiones.

“El propésito de la informacion es la eficacia, o sea, el logro de los resultados
" deseados. La informacion es una condicién necesaria para la eficacia de la accién;
- una accidn ciega, rara vez alcanzaré sus fines, micntras que una accién informada,

los‘alcanzara casi siempre.””

: Denlro de los propositos de la informacidn sefialados anteriormente, hay uno muy
- importante que debe ser considerado ya que se le presenta dia con dia al servidor
.pliblico: . la toma de decisiones (sucesion de pasos con el objetivo de seleccionar

una, alternziiiv'\, entre varias, para resolver un problema). Simplemente al considerar
- que’ una: decisién racional esta basada siempre en informacién, observamos su
" importancia. No se puede concebir un proceso de toma de decisiones que no cuente
““con informacién suficiente para operar, o que no produzca informacion.

“Se ha dicho que la receta de una buena decision es la siguiente: noventa por ciento
de informacion y diez por ciento de inspiracion. La informacion es el catalizador de
la administracién, y el ingrediente que reine las funciones administrativas de
planeamiento, operacién y control.”'

Sistemas de informacion

{Como es que obtiene una institucidon publica y sus mandos medios y superiores la
informacién necesaria para la toma de decisiones? No seria 16gico pensar que cada
persona a través del esfuerzo individual obtenga bajo criterios y apreciaciones
personales su propia informacion, esto solamente conduciria a la ineficienciay a la
paralisis institucional. Por ello, cuando se habla sobre la importancia de la

0 piccionario UNESCO de Ciencias Sociales, Vol. 11. P, 1094,
%! G. Murdick, Robert y E. Ross, Joel. Op. Cit. P. 182,
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~informacion-en:las’ orgamzwlones s habld '1| mismo: tlempo sobrei 1stem'15 de
informacion ;,crencmlt,s o sistemas admlmstratlvos de’informacion;iNo nnporm que
nombre se les asigne, lo importante es saber quc, hablamm sobre la lmport'mcm de

‘conmr con sistemas de |nf0rm1c10n. .

El ingrediente necesario para la toma de decisiones y para las actividades
administrativas, es la informacion. Por ello, un estudio cuidadoso de los datos, del
almacenamiento, procesamiento y recuperacién de los mismos, asi como de las
caracteristicas de la comunicacién, informacién y de la solucion de los problemas
de decision, es absolutamente indispensable para la comprensién de los sisternas de

informacion.

Definiendo a los sistemas de informacion, podemos decir que son un subsistema
altamente organizado, integrados por ingenios fisicos e intelectuales dentro de las
organizaciones, cuyos principales atributos son captar, identificar, seleccionar,
clasificar, almacenar, procesar y proporcionar informacioén en respuesta a las
necesidades de la gestién administrativa, y que por la importancia de su accionar,
representan el catalizador y el centro nervioso de las organizaciones. Ademas, es el
sistema comiin que permite la integraciéon de las funciones, recursos y niveles
administrativos, ‘es decir, permite que funcionen todos los subsistemas de l'r

orgamzaclon como un todo mtegrado

. Los factores que 1mplementan la efectividad de los procesos de decisiones;: y que.-
-son - propiciados © por .los  sistemas de informacién, son prmclpalmente los

: ,,S|gu|entes.5_? '

' l_Jn,mejo_r conocimiento de la situacion;
Un mejor conocimiento de las alternativas;
Una mayor gama de alternativas en consideracion;
Seleccion de un curso de accion mas conveniente;
- Reduccion del tiempo empleado en el proceso;
Reduccion de los costos de operacion y ruptura;
Permiten lograr una mayor coherencia entre los distintos planes
institucionales;
e Regulan la base informativa de las instituciones propiciando un facil y rapido
acceso de ella a cualquier miembro de la organizacion que la necesite;
"o [l control que se obtiene sobre la informacién y sus usos facilita ¢l que se
satisfagan los requisitos institucionales en un grado conveniente.

52 |ozano, Arturo. Op. Cit. P, 35.
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" Actlualmerte ciando nos referimos a los sistemas de informacion para la gestion
.-administrativa, estamos hablando de tecnologia, es decir, hablamos de sistemas de
informacion para gestion administrativa basados en computadoras, ya no es factible
_hablar, con el avance tecnolégico de la sociedad, de sistemas. de informacion
tradicionales, basados en la administracion de enormes cantidades de documentos
““archivados en forma fisica, en papel.

La computadora es considerada uno de los mas importantes inventos que ha
producido grandes adclantos en la historia, para ayudar al hombre en su proceso de
pensamiento y aumentar su capacidad de tomar decisiones. Asf, la introduccién de
las computadoras en este campo ha permitido la formacién de buenos decididores,
introduciendo métodos cientificos y facilitando la toma de decisiones.

Por la complejidad e importancia de sus funciones, las organizaciones
administrativas que integran el sector publico nacional requicren, y deben contar,
con sistemas de informacion integrados tanto cientifica como tecnolégicamente que
den respuesta a sus necesidades de gestion y que les permita responder, de forma
agil y oportuna, a las necesidades de la poblacidn. Para ello es necesario contar con
suficientes recursos y la suficiente sensibilidad politica, social y administrativa
para mantener la capacidad del personal phblico de estar a la altura y al mismo
ritmo del desarrollo tecnolodgico, y de esta forma, aprovechar al maximo todos los
avances logrados en el campo de la informatica, facilitando la optimizacion en el
uso de los recursos piiblicos.

2.3.2 La Informsitica

“En esta época no es posible considerarse un ciudadano culto si no se comprenden,
en términos generales, las posibilidades y limitaciones de las computadoras, si no
se sabe como trabajar con programas de computacién de uso genérico para hacer
que estas maquinas produzcan los resultados deseados y si no se conoce la forma
de adquirir programas para computadoras y sistemas de informacion.

Aunque actualmente se construyen rascacielos monumentales, es posible que el
mayor logro de la época actual no radique en los proyectos de construccidn; antes
bien, quiza los historiadores del futuro consideren esta era como el momento en
- que la humanidad desarrollo instrumentos que le permitieron ampliar su
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Lo que fue Ia Revolucxon lnduqmal pam elsnglo XlX lo:fue la computadora para
¢l XX, y muy probablemente lo serd también " para el siglo actual, y es-que las
computadoras se han convertido enla mas importante herramienta tecnolégica a
disposicion del hombre para promover su -desarrollo econémico y social.
anterior se debe a las muy diversas tareas que puede realizar la computadora, como
lo son: procesamiento de datos, creacién de modelos, simulacion, programacion de
decisiones, calculos matematicos, y un largo etcétera. Aumentando sus capacidades
con la introduccidén de otras tecnologias informaticas, como el Internet, las
computadoras ensanchan aun mas su campo de aplicacion dentro de la
Administracion Publica, habldndose actualmente de servicios publicos a través de
medio electronicos de comunicacion, o de -comunicacion integral de la
Administracién Pablica en tiempo real por medio de las Intranet. Todo esto
representa un campo de oportunidades para el sector publico que debera ser
aprovechado, y que en gran medida se debe al des'mollo de la mformat:ca.

Aunque no se debe confundir la mformatnca con las computadoms en realxdad ésta
existe porque existen las computadoras™.: De ésta forma, el procesamiento de la
informacién llevé al surgimiento del computador electrénico, el cual dio inicio a la
era de la informatica, a partir de 1945. El primer computador electrénico fue
probablemente el “Eniac”, construido para el ejército americano entre 1942 y 1945.

) Lz\ mformatlca es consnderada la disciplina que estudia el tratamiento racional y

~;snstem'mco de la informacién por medios electronicos. En realidad, la informatica

s’ parte ‘de la cibernética que trata de la relacién cntre las cosas y sus

cnr'\cterlstlcas de manera que las representa a través de soportes de informacion;

'1ta tamblen de la forma de manipular esos soportes, en lugar de manipular las

: propnas cosas. La informatica es uno de los fundamentos de la teoria y dc los
; métodos que proveen las reglas para el tratamiento de la informacion.

De'ésta forma, al hablar de informatica y computadoras, deberemos hablar también
de sistemas de informacién basados en computadoras, los cuales son de vital
importancia en el sector publico. Sencillamente, una dependencia pablica no puede
sobrevivir sin ninguna informacién. Y en la actualidad, gracias al avance
tecnoldgico, cuando nos referimos a sistemas de informacion, hablamos siempre de
sistemas basados en tecnologia informdtica, ya que no cabe duda que las

53 H, sanders, Donald. Informatica, Presente y Futuro. P. 10,

En un sentido formal, una computadora es un sistema electrénico rapido y exacto que manipula
s'mbolos (datos) y que estd disefiado para aceptar datos de entrada, procesarlos y producir salidas
(resultados) bajo la direccion de un programa de instrucciones almacenado en su memoria.
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alruledox dul afio 3 000 antes de’ Cnslo,‘
influencia de la computadora, n
almacenamiento de mfoxmaclon.

Asi, desde la década de los anos setenta'con el gran desarrollo de la mfon’mtlca y
de las computadoras,- el gerente pubhco ha intentado, y actualmente deberd estar
preparado para tomar parte activa en el disefio, instalacién, mejoramiento o simple
estudio y empleo’ de los sistemas de informacién basados en computadoras, y no
sélo eso, debera cstar, capacntado para entender y emplear las nuevas tecnologias de
mformacnon pam Incer la gesuén publica mas eficiente.

Los elemcntos b":sncos de un sistema de informacién basado en computadoras
ss
son:

Meétodos y procedimientos;
Equipo de computo;
Métodos de informacion;
La gente; )

La institucidn;’

El dinero.

Centrando nuestra atencién en el equipo de computo, éste y el equipo relacionado
con el mismo, es el catalizador mas notable para cl buen funcionamiento del
sistema, aunque se debe mencionar, no cs ¢l clemento vital de los sistemas de
informacidn.

El disefio de los sistemas de informacion debe tener cn cuenta la utilizacion
econdémica de ese equipo. Esto no significa que por si solas las computadoras
constituyan un sistema, ni que la institucién que cuente con un equipo moderno de
computo tenga también necesariamente un buen sistema de informacién. El equipo
no lo es todo. La intervenciéon administrativa en el disefio de los sistemas, la
aplicacidén de tecnologia moderna a los problemas administrativos y cl capital
humano se cuentan entre las demas consideraciones que forman un buen ambiente
para los sistemas de informacién. La computadora es la maquinaria, ¢l soporte del
sistema, es indispensable contar con la tecnologia adecuada, y mas importante
planear su uso. De esta forma el gerente piblico debe aprender a controlar la
computadora y al sistema de informacion, para que ésta no lo controle a él.

%5 G. Murdick, Robert y E. Ross, Joel. Op. Cit. P. 189,
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: EntradaS'

[ 2

“ e Procesamiento;
‘e Almacenamiento;
‘e Salidas.

2.4 Redes

La red se esta convirticndo en la base de creacién de riqueza en las economias de
todo el mundo. Al igual que los tendidos de energia eléctrica, las carreteras, los
puentes y otros servicios constituian la infraestructura de nuestras viejas economias
basadas en la industria y la explotacién de los recursos, la red se estd convirtiendo
en la infraestructura de una nueva economia del conocimiento. Ninguna sociedad
puede tener éxito en la economia global si no cuenta con una sofisticada
infraestructura de la red y con usuarios activos ¢ informados.

“Los contribuyentes de todas partes quieren un Estado mejor y mas barato. El
mensaje es sencillo: hacer pequeiios ajustes al sistema no basta. Lo que hace falta
cs reinventar enteramente al Estado. Instalar la tecnologia en un cuerpo politico
disfuncional no resolvera el problema. Pero si se conciben adecuadamente, las
redes pueden ser cruciales para mejorar la tarca del gobierno. Los programas y
algunos servicios publicos se pueden distribuir electrénicamente a través de la red,
y asi mejorar la difusion, calidad y reducir los costos. Los departamentos virtuales
pueden combinar el trabajo de muchos organismos para ofrecer una ventanilla
dnica a los ciudadanos.™®

Nuestra sociedad y las relaciones economicas, politicas y sociales que la
caracterizan no son las mismas de cincuenta afios atris. En nuestros dias, las
transformaciones tecnoldgicas actuales se entrelazan con otra transformacion, a
saber, la mundializacién, y juntas van creando un nuevo paradigma: la era de las
redes. Esas transformaciones aumentan las posibilidades de desarrollo, aumentan
las recompensas sociales y econémicas de las sociedades que se adaptan al cambio
y entienden ¢l nuevo paradigma que se gesta a su alrededor. Por cllo, las nuevas

6 Cebridn, Juan Luis. La Red. Grupo Santillana, Espafia, 2000, P. 24.
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condiciones mundiales exigen alteraciones, innovaciones en la politica publica a-
escala nacional'y mundial para dominar las transformaciones tecnoldgicas actuales_
y emplearlas.como instrumento para el desarrollo de las sociedades. RN

;Qué es una red?. Se ha definido como red a la conexion de varias computadoras
a través de un cableado especial, para compartir datos. En términos reales, las redes
_se pueden conectar mediante diferentes tipologias; es decir, formas de construccién
o arquitecturas, pueden utilizar diferentes tipos de cables (mas comiinmente con
lineas telefonicas), mediante satélite, inalimbricas, con fibras opticas, e‘tc._l?ueden
compartir equipos periféricos, utilizar diferentes sistemas operativos y protocolos.
Hay que mencionar que las definiciones en este campo de estudlo se van ampliando
conforme avanza el desarrollo tecnologlco. : .

Las tres grandes divisiones entre las redes de computadoras, se refieren al drea
donde._ estdn ubicadas las terminales y servidores de la red. Las redes que se
> encuentran en un drea geogrificamente limitada, se conocen como redes de drea

“local (Local Area Network, LAN), y son las mas comunes, como las de oficinas en
un mismo edificio, en tiendas o fabricas.

“Las que se encuentran ubicadas en grandes extensiones territoriales; en todo un pais
..o 'varios paises, conectadas mediante diferentes dispositivos, se denominan redes de
- drea amplia’ (Wide Area Network, WAN). Estas redes son las que generalmente
“.emplean los gobiernos y sus administraciones publicas, centros de investigacion,
“instituciones de seguridad, el ejército y armada.

También existe un tercer tipo de red que se circunscribc a zonas metropolitanas
conacidas como redes de drea metropolitana (Metropolitan Area Network, MAN),
que se emplean para enlazar servicios urbanos como el control del trafico y
semaforos en una ciudad o servicios bancarios de un estado. Los componentes de
una red ya no son solamente computadoras, sino estaciones de trabajo, servidores
de la red, equipos periféricos que se pueden compartir entre todos los usuarios de la
red como impresoras, graficadores, médems, scanners y otros.

Habiendo defino lo que es la red, pasaremos a las implicaciones sociales: qué
beneficios y problemas aportan las nuevas tecnologias para la sociedad y como
puede aprovechar esta tecnologia la Administracidon Pablica para encaminar a la

sociedad hacia el bien coman.

El aporte principal de las innovaciones tecnoldgicas radica en que constituyen un
medio para lograr el desarrollo del pais debido a sus repercusiones en el
crecimiento econémico gracias al aumento de la productividad en todos los campos
de activad del ser humano. Elevan los rendimientos en el campo, en el sector
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socxedad hacia el

~todas ‘las
i“infinita de

‘comunicaciones
ellmma los obstaculos que se oponen al’ desarro]lohumano -al menos de tres
- maneras que antes resultaban nnposnb]es o

Elimina los obstz’lculos que se oponen al conocimiento;
Elimina los obstaculos que’se oponen a la participacion;
Elimina los obstaculos que se oponen a las oportunidades
econdémicas.

Las redes permiten:

Incrementar la participacion politica de la poblacion;

Una mayor transparencm en los procesos que realiza la’ Administracién
Pablica;

Mejores servicios pablicos (servicios por medios electrénicos);

Mejoras en el campo de la salud y la educacién.

Estos ejemplos son sélo el comienzo.

El aprovechamiento de las posibilidades que brindan estas nuevas tecnologias
dependerd de su adaptacion a las condiciones existentes en los paises en desarrollo
como el nuestro. Se debe desarrollar tecnologia, la iniciativa privada y el sector
publico deberan implantarla y financiar investigacion, es necesario proporcionar
dispositivos baratos, y facilitar el acceso a la poblacion de escasos recursos. De
esta forma, el hacer de la tecnologia un instrumento al servicio del desarrollo
nacional requiere un gran esfuerzo ¢ inversiones deliberadas por parte del sector
publico a fin de crear y diseminar ampliamente las innovaciones, esto resulta muy
importante para el gobierno, ya que para ofrecer cualquier tipo de servicio por

* Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo ~PNUD-. Informe Sobre Desarroflo Humano 2001,

. 38,
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de ]a poblacton,

. ) baJo mgreso de los hogares mplde que Ia expansion de las redes sea m'\yor La
~conexion: -de; una’ parte mpo ante ‘de” Ia poblacnon ‘presenta dificultades ‘en*las '
regiones: en’ desarrollo. No obstante, si las ‘ adaptaciones tecnologlcas ‘yolas
|nnov'1c10nes msutuclonales amplmn el acceso, la brecha digital no tiene por qué
ser eterna,” : ‘

“Estoy convencido de que estas tecnologias son indispensables para insertarnos con
éxito en la-economia global. Hoy por hoy una de las principales ventajas
competitivas de. una .economia, es la conectividad. Estar enlazados significa
conocimiento, vanguardia y prosperidad por eso el acceso de nuestras sociedades a
los sistemas de.comunicacion y de informacién multiplicara las posibilidades de
desarrollo humano y de crecimiento econémico.

Lcs fehcnto por su.determmacic'm de aprovechar los avances tecnoldgicos con un
claro sentido social.. La conectividad tiene que llegar a las zonas marginadas, a las
familias excluidas, a donde esta la pobreza, tal como tenemos en México, 40
millones de pobres que pueden beneficiarse ampllameme precisamente de este
esfuerzo de mejora de Gobierno y de conectividad.”™

El siguiente cuadro nos muestra la geograt‘a de la innovacién y el adelanto
tecnolégicos, y nos permite observar en qué nivel nos encontramos, y a partir de
esto, podremos establecer que tanto debemos trabajar para desarrollar e implantar
la tecnologia en el pais.

58
1bid. P. 37. )

* palabras del Presidente de la Repiiblica C. Vicente Fox Quesada, en la “Presentacién del Programa de

Gobierno Electrdnico, Puebla Digital, en el marco del 11 Encuentro Iberoamericano de Ciudades Digitales”,

celebrado el 2 de mayo de 2001, en el estado de Puebla.
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Geografia de la innovacién y el adelanto tecnolégicos
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Fuente: Informe Sobre Desarrollo Humano 2001 -PNUD-

Nodos mundiales de innovacién tecnolégica En cl afio 2000 la revista Wired consulté a fuentes locales de los
gobicrmos, la industria y los medios de informacién para determinar los lugarcs dec mayor importancia ¢n la nucva
gcograﬁa digital. Cada lugar sc clasificé del 1 al 4 atendicndo a cuatro asp , a saber, la capacidad de las universidades
¢ instalaciones de investigacion dc la zona para formar trabajadorc lifi "‘w O cfear nuevas tecnologias, la presencia de
cmpresas nacionales y multinacionaics cstablecidas que proporcionen conoci peciali ados tabilidad
ccondmica, ¢l dinamismo empresarial de la poblacién para poner cn ha nuevas cmp y la disponibilidad de
capital de riesgo para lograr que las ideas llcguen al fo. Sc establecio la exi ia dc 46 nodos tecnologicos, los
cuales sc scitalan ¢n ¢l mapa con circulos ncgros.
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2:4.1 Internet

Internet y todas sus posibles aplicaciones estin cambiando nuestro forma de
percibir al mundo muy rdapidamente, disolviendo las tradicionales fronteras
geograficas. Cada vez es mas evidente que las nuevas tecnologias de informacion
estin cambiando la forma como aprendemos, compramos o nos relacionamos con
otras personas o instituciones, ya sean publicas o privadas. En el contexto de esta
nueva revolucion tecnoldgica, existe un amplio convencimiento de que los paises
que incorporen de forma mads rapida e intensa tales tecnologias disfrutaran de
mayores oportunidades de aprendizaje y de desarrollo economlco y social en los

pl‘OleOS afos.

Ante esta realldad el |mpulsar el empleo de Ias tecnoloyas de la informacidn, para
. el desarrollo de la llamada “sociedad de la informacién”, aparece claramente como
una tarea. cada vez mas lmportame par’x el amblto publxco. ’

Um prxmera forma de accidn conslste en‘que Admlmstracmn Pablica debe de
1ncorpor'1r las tecnologias de'la mfonnacwn mas ﬁctilales (lntemet e Intranet) a sus
procesos de gestién internos, asi como’también ‘a"sus ‘mecanismos de relacién
externa con los ciudadanos a los que se ‘debe. Esta es una actividad basica,
necesaria para aumentar la productividad y efectividad del sector ptiblico y para
cjercer un estimulo de desarrollo al conjunto de la sociedad.

Definicion de Internct

La Internet es esencialmente una red gigante que estd compuesta de miles de
pequeiias redes. Consiste de computadoras, lineas de teléfono y otros dispositivos
de comunicacién que ayudan a mantener estas pequefias redes unidas. Es una
infraestructura que soporta la transmision de datos electronicos.

La red Internet es el resultado de comunicar miles de redes de computadoras entres
si. Permite concctar diferentes tipos de redes, que pueden ser de area local (LAN) o
de drea extensa (WAN), utilizando protocolos como TCP/IP, que identifican los
datos aunque procedan de diferentes tipos de equipos (PC’s, Macintosh, Amiga) y
usen sistemas operativos anteriormente incompatibles como UNIS, MS-DOS, etc.,
pero lo mas importante es que en Internet se comparte e intercambian informacion
més de cien millones de personas de todo el mundo.

Utilizando una PC (Computadora Personal) y una terminal en ¢l hogar, en una
cscuela o en una institucion, es posible acceder cientos de miles de computadoras
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“alrededor (le lodo e mundo Con el proglam'\ adc.cuado se: puede lmnsferlr
“archivos, conectars en forma’ remol'\ a una computadora que se encuentre a miles’
“de kllometros de. dlbtancn y: usar el correo c]cctromco (e-mail) para mandar y
rec1b1rmensa_|es i :

Podemo menclonar,,que Internet es una red de redes de ordenadores capaces de
comumcarse entre cllos. Sin embargo, Internet es mas que una tecnologia, es un
“medio de comunicacion, de interaccién y de organizacion social. Internet es ya y
sera aln mas ‘el ' medio de comunicacion y de relacién esencial sobre el que se basa
una’nueva forma de sociedad en la que ya vivimos, que basa cada vez mas sus
formas-de relacién e informacién en la red, y en eso consiste principalmente esta
“revolucién tecnolégica, con Internet lo que conseguimos son motores de
conocimiento, conseguimos mover informacion que antes no podiamos mover.

Origenes de Internet

Las raices de Internet llegan hasta la guerra fria y al momento en que la
desaparecida Union Soviética lanza el “Sputnik™ en 1957. Ante esto, el gobierno de
Estados Unidos estaba comprensiblemente preocupado por el retraso percibido en
investigacidn de defensa. Por ello crearon la Agencia de Proyectos de Investigacion
Avanzada (ARPA) para acelerar la investigacion en defensa y temas afines. Los
proyectos de ARPA utilizaron la experiencia de las mejores universidades de los
Estados Unidos. Para facilitar las actividades de investigacion conjunta, el gobierno
estadounidense desarrollé en 1968 un plan para comunicar a cuatro de sus
universidades mediante una red experimental de computadoras, ARPANET.

El gobierno selecciond una tecnologia de comunicaciones para ARPANET llamada
conmutacion de paquetes, que permitia transferir datos mediante pequeiios
paquetes junto con su direccion de destino, via telefonica. Conectar las redes de las
universidades no fue facil ya que sus computadoras eran diferentes y respondian a
distintos sistemas operativos. Por ello se tuvo que modificar las computadoras para
que los paquetes, las direcciones y los datos recibidos usaran el mismo conjunto de
reglas, conocidas como protocolo. Un protocolo es una descripcion detallada de los
mensajes que necesitan intercambiarse y las reglas que han de seguir los dos o mas
sistemas para conseguir intercambiar informacion.

Los protocolos originales de ARPANET fueron definidos por estudiantes
graduados de las cuatro universidades, y los documentos de especificaciéon inicial
que disefiaron se titularon como “Peticién de Comentarios™ (RFC, por sus sigla en
Ingles). Cuando profesionales tomaron esta parte del proyccto, los RFC se
convirtieron en documentos definitivos fijando el estiandar del conjunto de
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“protocolos‘de’ lnternet Como las dehmcnones de: los protocolos detlos RI‘C eran
publicas; cmlquncr desarrollador de software” podia emplcallos para programar una .’
compumdona que entendiese el protocolo. Como consecuencia de ello, ARPANET
creci6 y el experimento-fue un éxito; En 1972:ARPANET :interconectaba a-la
mayoria de las universidades mas importantes: de los * Estados :Unidos..Con" el
tiempo se cambia el nombre a Internet y, . para 1993, “Internet deja de ser la red de
instituciones gubernamentales y umvermdades para convertirse en la red pablica

mas grande del mundo.

Los parrafos anteriores muestran a los, Estados Unidos como los creadores de
Internet, y aunque es verdad que  fueron sus principales promotores, también lo es
que la creacidn de ésta tecnologia:-se desarrolla desde el principio a partir de una
red internacional de cientificos y técnicos que comparten y desarrollan tecnologias
en forma de cooperacién. La tecnologia clave de Internet, la conmutacion de
paquetes, la inventaron en paralelo, y sin establecer comunicacion alguna durante
mucho tiempo, Paul Baran -en California y Donal Davies en Gran Bretaiia. Por
tanto, la tecnologia clave ya se desarrollaba en paralelo entre Europa y los Estados
Unidos. El desarrollo de los protocolos TCP/IP se hace por Vinton Cerf, en
Estados Unidos colaborando estrechamente con Gérard Lelan del grupo francés
Cyclades. De igual forma cabe mencionarse que aunque lnternet nace como
programa militar, dentro del Departamento de Defensa de los estados Unidos, en
realidad, nunca tuvo aplicacién militar, lo que tuvo fue sélo su financiamiento.

Importancia de Internet

Una idea general sobre lo que implica Intemet para la sociedad actual nos la
proporciona Manual Castells en su trabajo: Internet y la sociedad red:®

“Internet es la sociedad, expresa los procesos sociales, los intereses sociales, los
valores sociales, las instituciones sociales. ;Cual es, pues, la especificidad de
Internet, si es la sociedad? La especificidad es que constituye la base material y
tecnolégica de la sociedad red, es la infraestructura tecnolégica y el medio
organizativo que permite el desarrollo de una serie de nuevas formas de relacion
social que no tienen su origen en Internet, que son fruto de una serie de cambios
histéricos pero que no podrian desarrollarse sin Internet. Esa sociedad red es la
saciedad que yo analizo como una sociedad cuya estructura social estd construida
en torno a redes de informacidon a partir de la tecnologia de informacion
microelectrénica estructurada en Internet. Pero Internet en ese sentido no es
simplemente una tecnologia; es el medio de comunicaciéon que constituye la forma

% Castells, Manuel. Internet y la Sociedad Red. Instituto Internacional de Gobernabilidad. P. 18,
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k"org,ama\uva de: nuestr'ls socnedz\des ‘es‘el equwnlenle alo que tue Ia factoria o la

~-gran corporacién en la era mduslnal ‘Internetes el corazon‘de un nuevo paradigma
““sociotécnico.que consntuye‘en realidad 1a_base material 'de nuestras: vidas'y de

" nuestras formas de relacion, de trabajo y de. comumcacmn Lo que hace Internet es

" procesar la virtualidad.:y ransformarla ;en’ nuestra’; reahd'\d constntuyendo la
soc1edad red que es la socnedad en que VIVImOS M

Otra fomm de observar la importancia y magnitud de Internet, es analizando el
enorme crecimiento que ha tenido en los tiltimos cinco afios. Internet ha crecido de
. manera exponencial, de 16 millones de usuarios en 1995 a mas de 400 millones en
el afio 2000, y se espera que llegue a mil millones de usuarios en el 2005. Esta
enorme difusién debe aprovecharse, ya que Internet se convierte en el medio de
comunicacién mas importante del siglo XXI, pero no sera aprovechado colocando
solamente paginas WEB del gobierno en la Red, que proporcionan informacién
general del sector publico: reuniones, legislacion, proyectos, algunos documentos
oficiales. La informacién mencionada es importante, pero las aplicaciones y
alcances reales de la tecnologia van mas alld, y esto debe quedar claro, las
instituciones y las personas son quienes dan formay profundidad a las aplicaciones
de Internet, ésta tecnologia no fue creada para so6lo colocar informacién en la red, o
para que las personas cuenten con tecnologia para su entretenimiento, eso es
importante, pero la interaccion que nos ofrece (servicios publicos-ciudadanos) lo es
mds, porque proporcionara grandes beneficios para la sociedad.

La tecnologia (Compranet lo demuestra), nos permite establecer una gran
interaccion con los ciudadanos que veinte afios atrds era inimaginable, el gobierno
electronico (e-government) es gracias a Internet toda una realidad que ofrece
grandes oportunidades para lograr el desarrollo econdmico y social del pais. Dichas
oportunidades deben ser aprovechadas a tiempo, de lo contrario el pais se atrasara
en la aplicacién de estas tecnologias y ya no seran factor para el desarrollo
nacional. Se deben aprovechar las oportunidades que nos brinda la era de las redes,
porque ésta también es una cra de peligros. A las personas, las organizaciones y las
sociedades que se queden atras se les pasara factura rapidamente. Por ello, se debe
trabajar para crear el futuro para el bien colectivo.
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Desarrollo de Internet
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2.4.2 Intranet

“Internet no seria lo que es si no pudiera combinarse, como de hecho sucede, con
las redes informales internas que numerosas empresas, clubes, cooperativas de
usuarios e instituciones han sido capaces de construir. Es la suma de Intemet e
Intranet -asi se llaman esas redes intemas- lo que convierte al fenémeno en
explosivo y revolucionario. al combinar todas las formas de comunicacion posibles
entre individuos v colectivos muy distantes. La popularidad de Internet ha
minimizado hasta ahora, a los ojos de la opinion pablica, la importancia creciente
de Intranet. cuya multiplicacion en los Pr(’)ximos ailos caracterizara de manera
irreversible a la llamada sociedad digital.™®

TESIS CON
76 FALLA DE ORIGEN

1 Cebridn, Juan Luis. Op. Cit. P. 67.




De la misma manera que Internet esta teniendo un efecto profundo en la manera en
que nos comunicamos, la Intranet promete demasiado, y ya en muchos casos estd
transformando el mundo de los negocios v el del sector piblico. Una Intranet es
una red informatica privada que utiliza normas y protocolos de Internet, para
permitir a los miembros de una organizacion comunicarse y colaborar entre si con
mayor eficiencia, entre otras cosas aumenta la productividad institucional, aumenta
el nivel de comunicacion y simplifica la gestion.

Una Intranet es como un aparato de miltiples finalidades: puede dividir, disminuir
los costos de las comunicaciones, compartiendo los contenidos, gestionando la
informacién, dando informacion y colaborando tanto en el interior de la
organizacion como con las organizaciones del sistema del que forma parte. Asi, las
Intranet ahorran tiempo v proporcionan informacion actualizada (en muchos casos
en tiempo real) y disminuven los costos de la misma.
Algunas de las caracteristicas principales de una Intranet son las siguientes:
Son un medio de comunicacién comin a través del cual todos los
dispositivos pueden compartir informacion, programas v equipo.
independientemente del lugar fisico donde se encuentre el usuario o el
dispositivo:

Cuentan con una velocidad de transmision de informaciéon muy elevada para
que pueda adaptarse a las necesidades del usuario v el equipo:

Todos los dispositivos pueden comunicarse con el resto, algunos de ellos
pueden funcionar independientemente (los de la alta gerencia):

Son un sistema fiable, con un indice de errores muy bajo. Las Intranet
disponen normalmente de sus propios sistemas de deteccion y correccion de
errores de transmision:
Son flexibles, el usuario administra v controla al sistema.

Algunas de las actividades e informacion que puede contener una Intranet son:
Noticias de la dependencia:
Politicas de la organizacion:

Geslion de provectos:
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e Gestién dél flujo del trabajo (Ia‘oficina sin papeles);

¢ ‘Informaci6n actualizada para la toma de decisiones;

" e " Situacién del cumplimiento normativo;

e’ Inforimes especiales:”
Ademas de un lugar para enviar y recibir informacién, una Intranet puede ser un
vehiculo para alojar grupos de discusién o supervisiéon del personal, programar
reuniones en una sala de juntas real, pedir material y colaborar en disefios o
documentos en un espacio virtual compartido, de esta forma las Intranet eliminan la

barrera de las distancias y aceleran las tareas.
Diferencias entre Internet ¢ Intranct

Aunque Internet y las Intranet comparten la misma tecnologia, las mayores
diferencias entre ambas son la propiedad y el acceso.

e Internet no es propiedad de persona o entidad alguna; cualquier persona en el
mundo con acceso a una computadora, un médem y una conexién a Internet
o a un proveedor de servicios de Internet puede incorporarse y navegar por la
red.

e Una Intranet es una red privada, propiedad de la organizacion a la que sirve;
se puede acceder a ella solamente mediante invitacién.

Hay cinco funciones centrales que son el fundamento de una Intranet de servicio
completo. Con ellas, una organizacién puede publicar informacién, almacenar,
recuperar y gestionar su informacion, asi como facilitar la colaboracion de toda la
organizacién u organizaciones que la conformen, ya trabajen los usuarios en
distintos pisos de un edificio, dentro de una region o bien en cualquier parte del
mundo (consulados, embajadas). Estas funciones son:

e Correo electrénico: comunicacién de persona a persona o de persona a
grupo;

e Archivos compartidos: compartir conocimiento, informacion c ideas;

‘o Directorios: gestién de la informacion y acceso de usuarios;
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sea:necesario ty--cuando ‘sea

e "Busquedas:  biisqueda necesario -
(circulares, ofic RORE

i e . Administracion de 1a Red: mantenimiento y modificaciones de la ‘Intranet.

“Por_sus caracteristicas el eémpleo de las Intranet dentro de la Administracién
-~ Publica ‘resulta necesario, ya que la tecnologia permite optimizar recursos

“ahorrando - tiempos, dinero y esfuerzos, lo cual representa contar con un sector
- publico moderno que responda en tiempo y forma a las necesidades nacionales. La
implementacién de wuna Intranet dentro de la Administracién Publica Federal
resulta de suma importancia, ya que establece una intercomunicacién entre todas
las dependencias y entidades que conforman a este nivel de gobierno, manteniendo
comunicada a la Administracion Pablica en tiempo real, lo cual entre otras cosas
significa una ripida toma de decisiones, una comunicacién directa en segundos,
una mayor coordinacion entre dependencias y entidades. Asi, el empleo de la
tecnologia de la informacion dentro del sector publico es un elemento vital para la
adecuada modernizacién de la Administracion Phblica del siglo XXI, lo cual
representara un factor para el desarrollo econémico y social de la nacién. Es una
tarea que debe realizarse, por todas las implicaciones que conlleva, a la brevedad.




CAPITULO 111
Calidad Total en los Servicios Piblicos Electronicos

3.1 La Calidad

“Ha concluido la época el reinado de la ldgica de la cantidad. En adelante, para
una sociedad moderna lo mas importante es la inversion en calidad. En este terreno,
el papel del Estado sera decisivo, al mismo tiempo porque domina la mayor parte
de los medios culturales necesarios para el desarrollo de la calidad y porque es de
suyo un inmenso conglomerado de servicios que sélo pueden lograrse si dan
prioridad a la calidad.”®

Para una sociedad desarrollada no hay problema mas importante ni inversion mas
decisiva que la de la calidad. Y en los paises en vias de desarrollo, por sus
caracteristicas de atraso, la problemdtica es aun mas importante y determinante

para su futuro.

Ante una economia sin fronteras, el tema de la calidad es fundamental para los
paises ‘subdesarrollados pues de ello depende su futuro, ya que sin patrones de

» calidad mundial en todos los sectores de la sociedad no podrin ser competitivos y

el circulo vicioso de pobreza en el que se encuentran inmersos se perpetuara.

Este planteamiento no es nuevo, ni mucho menos es una moda, es el signo de un
cambio de paradigma que se encuentra presente en el frente econémico, en el
desarrollo social y cultural de las naciones. Asi, desde finales del siglo XX y hasta
nuestros dias, todo se juega en esc terreno, en el terreno de la calidad.

“Debemos observar que la Calidad Total no es algo nuevo, sino una suma de
técnicas que surgen con el Taylorismo, pasando por técnicas motivacionales, con su
origen en la Escuela de Relaciones Humanas y complementada por el enfoque
contingencial, que busca visualizar la organizacién como un todo orgénico, inscrito
en un ambiente de permanente mutacién.”™

Principalmente se ha hecho un fuerte progreso durante las dos Gltimas décadas en
cuanto a la racionalizacion, productividad y calidad en los procesos y servicios
publicos, en gran medida a causa de dos grandes fuerzas:

62 Crozier, Michel. Estado Modesto, Estado Moderno. P. 150.
%3 Guilherme Tendrlo, Fernando. éContiene dialogicidad la calidad? Un andlisis critico de la calidad total, P.

11.
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e La pnmem, s, lalas diracion de_la sociedad " a.unn ayor. nivel de bleneshr'
econémico’y. ‘socidl’ ‘que’ durc no solamente por el penodo “de un gobxemo
smo que sea un desqrrollo soslemble, 8 :

e La segund'x esta (hda por las presiones que emanan de I'\ globallzacmn de
los mercados financieros, que no pueden ser ignoradas y requieren un alto
grado de transparencia, racionalizacién y calidad de los procesos y servicios
en los diferentes paises que desean mantener su economia suficientemente
abierta' y competitiva en la economia global.

Si-bien -es verdad que el problema de la calidad fue tratado en sus inicios
principalmente por la iniciativa privada, actualmente los ciudadanos exigen un
aparato “burocritico agil, que responda cfectivamente a sus necesidades de
desarrollo, pero las respuestas de dicho aparato estdn condicionadas a tener calidad,
en consecuencia,  ésta-es una exigencia al gobierno del siglo XXI. Y esto es asi
porque la automatizacién, el desarrollo de la ciencia, la informatica y las
comunicaciones, no hace pensar que pueda o deba ser de otra forma.

También es cierto que los servicios se deben ver en grande, es decir en gran
cantidad y con una gran vision. Sin embargo, la clave de su éxito no radica en esa
racionalizacion, sino en la calidad del modelo del servicio que se ofrece. Con un
modelo disefiado para ofrecer calidad la cantidad serdé resultado del mismo.
Actualmente las nuevas tecnologias de la informacién nos permiten construir
modelos que ofrezcan servicios publicos con calidad y cantidad. Las redes
perimiten ofrecer calidad en los servicios publicos y al mismo tiempo construir una
nueva relacién con los ciudadanos.

De esta forma, si el porvenir es de quienes sepan sacar partido de las oportunidades
que se presentan y que empiezan a predominar en las sociedades, es muy claro que
las prioridades de inversion deben ser para todas las actividades, para todos los
medios que permitan y faciliten el desarrollo de las tecnologias de la informacién y
de la calidad.

El gobierno en este desarrollo de la calidad nacional desempeiia un papel vital, y
asi es porque €l forma en gran medida los valores de la sociedad por medio dé
inversiones, investigacion y principalmente a través de la educacion de los jovenes.
De igual forma, por la importancia de sus funciones y por la magnitud de su
tamaiio, el gobierno y sus instituciones son susceptibles de proporcionar la calidad,
tanto en sus procesos internos, como de los bienes y servicios que ofrece a los
ciudadanos, siendo con su accionar un ¢jemplo y un incentivo para la sociedad
misma.
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‘Aqui-debemos mencionar -algo- que-és-de-suma’importancia, y es que:no ‘debe
- confundirse la calidad con'la slmple lmplzmt'\clon de normas internacionales a-los
procesos administrativos'y a los servicios:que ofrece el gobierno a sus ciudadanos,
estas normas son ‘importantes: pues significan, en -cierto grado, calidad en 'los
‘procedimientos 'y “en “los "servicios- puiblicos, sin embargo, dichas normas no
garantizan, o no implantan lo que se puede denominar como un gobierno de

calidad.

Hablar acerca de un gobierno de calidad es hablar sobre ciertos valores, practicas
administrativas y procedimientos gubernamentales, que al ser llevados a cabo por
el gobierno, la sociedad percibe y reconoce la calidad de su accionar. Estamos
hablando entre otras, de las siguientes:

Transparencia;
Responsabilidad;
Profesionalismo;
Etica.

Las anteriores son solo algunas de las caracteristicas que debe tener un gobierno
democratico, un lector experimentado en el ramo podra mencionar muchas mas, sin
embargo, debemos reconocer que cuando un gobierno es profesional, transparente,
responsable y que su accionar se basa en cddigos de ética publica sélidos, estamos
hablando de un gobierno de calidad. No podemos decir que la transparencia, la
responsabilidad, el profesionalismo y la ética, por si solos, vayan a garantizar el
desarrollo econdémico y social; lo que podemos seciialar es que contribuyen a
lograrlo, sin que ello signifique que lo garantizan. Pero si se puede afirmar que sin
transparencia, rendicion de cuentas, profesionalismo y sin ética, el nivel de
actividad y bienestar cae y permanece debajo del nivel que de otro modo se podria
alcanzar.

Lo anterior nos demuestra la importancia de invertir en la promocion de una cultura
de la calidad en las sociedades en desarrollo. Sin embargo, esta inversion en la
calidad no debe ser percibida como 1a sola inversion en procesos mecanicos Ya sea
en el sector privado o en la Administracion Pablica, la inversién en calidad implica
pensar en sistemas organicos. Lo anterior se debe a que la inversion en calidad ha
sido percibida como un fendmeno material a tal grado que la idea de que pueda
ejercerse en lo inmaterial, parece contra natura. Ahora bien, de eso se trata antes
que nada: inversion en la formacion de hombres, en renovacidn de las instituciones,
inversion cn el elemento humano.
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Todo ello exige un'enorme esfuerzo financiero, desde luego, pero también y sobre
todo una.transformacidon‘en los: modos: de pensar, de: los habitos mentales,. de la
escala de valores, en fin, se trata de. educacion. De esta forma, si cuando hablamos
de cantidad lo importante son los nimeros, al hablar de calidad lo importante son
los hombres, y por ello, se debe de educar a los jévenes, futuros profesionistas que
definirdn en parte el futuro de la sociedad.

Los ciudadanos deben cuestionarse lo siguiente para observar con que tipo de
gobierno cuentan. ;Todas las acciones y procedimientos del gobierno son
transparentes para la sociedad, es decir, se puede hablar de un gobierno abierto?
¢ Todos los servidores puiblicos se hacen y se les hace responder por su gestién, y en
caso de que asi fuere, el sistema de justicia es confiable? ;Todos los servidores
piiblicos' son personas profesionales, formadas académicamente para servir a la
sociedad?, jla Administracion Publica se basa en un servicio civil de carrera? (El
gobierno cuenta con cddigos éticos sdlidos que combatan o eviten la corrupcion,
principal mal de todo gobierno democritico?, (El gobierno es eficaz y eficiente?

De las respuestas hechas a los anteriores cuestionamientos, los ciudadanos podra
observar con que tipo de gobierno cuentan, y en caso de que la evaluacion general
resulte negativa, habra de luchar para establecer un gobierno de calidad que trabaje
en busca del bien colectivo.

Respecto a un gobierno de calidad Alfredo Acle Tomasini comenta:**

Se encuentran en la Administracién Puablica tres elementos importantes que
socavan su eficiencia, limitan de manera importante la posibilidad de implantar
los conceptos  de Calidad Total y de alguna manera incorporan al propio aparato
burocratico un elemento de incertidumbre y desconfianza que se extiende a
otros ambitos.

En particular dichos problemas se localizan en tres areas:

e Las personas;
e Presupuestos;
e Sistemas y procesos.

Como se puede observar, para contar con un gobierno democratico de calidad,
entendida ésta como la satisfaccion del ciudadano con su gobierno, no se trata

% Acle Tomasini, Alfredo. Retos y riesgos de la Calidad Tolal, P. 180.
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ol'\mente de ncorporar ‘la teoria dela Calidad Total en los procesos y 'servicios de
ila fAdmmxstmcnon Publica en los niveles de gobierno; se: trata ‘de un~cambio de
“cultura’yidela: relevancia® del individuo en la org,amzacuSn. ‘Mas:aun,ila tarea
,~prmc1pal es tealizar toda-una modernizacién administrativa; incorporando aqui a la -
‘Calidad-Total, para buscar el desarrollo nacional y‘con-ello’el bienestar de los
ciudadanos. No es una tarea facil ni rdpida, pero su urgencm demanda que se

“‘trabaje cn ello.

3.2 La Calidad Toetal

“Estamos transformando profundamente las pricticas y los procedimientos de la
Administracion Piblica. Queremos hacer de todos sus integrantes un equipo de
trabajo altamente competente y califi cado, capaz de desempefiar sus labores dé
manera honesta, libre, con transparencia. Queremos un Gobierno de calidad total.

Por ello estzimos comprometidos, a fondo, con el objetivo de que cada oficina
-ptiblica del Gobierno Federal, cuente con la Certificacion Internacional 1SO-9000.

“Nosotros partimos de la idea de que el desempefio diario de la actividad
gubernamental, es un compromiso ético. Nuestro objetivo es que la Administracion
Publica recu Pere la confianza, la estima y el reconocimiento de las y los
mexicanos.™

Fronteras cerradas y mercados cautivos no fueron e¢n el pasado motivo de estimulo
para ofrecer productos y servicios con una calidad no sélo aceptable en cuanto al
cumplimiento de ciertas especificaciones, sino también a que éstas observaran un
comportamiento constante a través del tiempo. En contraste, la apertura que
actualmente vive la economia mexicana y el mundo entero, producto de la
globalizacidn, ha significado para todos los sectores de la sociedad. la necesidad de
redefinir el concepto de calidad, ya no sélo para estar en posibilidades de desarrollo
y competir internacionalmente, sino para algo mas clemental: sobrevivir.

Centrandonos en la accion del gobierno, éste también se ha visto obligado a adoptar
la teoria de la Calidad Total en sus procesos internos, y principalmente, en los
servicios que le proporciona a la sociedad. La importancia de los servicios
‘piblicos, las exigencias de los ciudadanos por un buen gobierno y el gran

55 palabras del Presidente de la Replblica, Vicente Fox Quesada, en la “Inauguracién del Seminario de
Tecnolog’as de la Informacion para el Desarrollo de la administracién Publica”, celebrado en el Distrito

Federa, el 11 de septiembre de 2001.
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““desarrollo lecnologlco son algunos:de-los tactoreq que,esmn 1evoluc1on'mdo la
- -forma en que el gobierno proporcton'l los’ biene: y:servicios:que; Jla- .poblacién
demanda; hoy en dia se habla de servicios ptiblicosa través de medios electronicos
de comunicacion, servicios piiblicos electrénicos de Calld'\d Total enfocados en las
necesidades y exigencias del ciudadano, servnclos\que confommn lo que hoy se
denomina gobierno electronico. RN L0 ST ¥ g e

“En un mundo donde la capacidad de negociacién de los pueblos esta relacionada
con su éxito comercial, competitividad significa supervivencia y bienestar, pues
solo a través de ella se podran proteger e incrementar las fuentes de empleo.

Esto sintetiza el reto y el riesgo de la Calidad Total en México, porque si bien el
primero-es implantarla de una manera efectiva que nos haga disfrutar de sus
beneficios, el gran riesgo es fallar, lo cual va mas alla que la frustracién de un
esfuerzo inconcluso, pues equivale a perder armas valiosas que en cambio si tienen
nuestros competidores. Y eso es ﬁlgo que no podemos permmmos porque sx*’gmﬁm
una derrota y dejar en una posicién mas débil a las generaciones del futuro.’

De esta forma, la calidad es un camino fundamental para manejar eficientemente
una organizacion y mejorar sus actividades basicas, con el fin de lograr de manera
simultanea, satisfaccion del cliente-ciudadano, eficiencia de los recursos humanos y
costos mas bajos.

No obstante la importancia actual de la Calidad Total para el desarrollo de las
sociecdades, debemos ser cautos, pues aunque la Calidad Total es un proceso de una
gran amplitud y profundidad, sin otros elementos que apoyen y contextualicen su
implantacién es muy factible que su trascendencia en las organizaciones sea
minima. Es decir, no es una panacea que va a resolver todo, ayuda a resolver
muchos problemas, y por ello, se debe reconocer que el esfuerzo de Calidad Total
debe estar claramente inserto en un plan nacional, es decir que su adopcion debe
sustentarse en un conjunto de acciones claramente establecidas y de observancia
general en la Administracion Piblica a través de un organo que de seguimiento y
evalie su implantacién nacional a largo plazo, todo ello enmarcado en el Plan
Nacional de Desarrollo en turno, basindose su implantacion en el diagnostico
administrativo de las dependencias y entidades, y no actuando ante el impulso de
una moda, de ello depende el éxito o fracaso de toda implantacion de la Calidad
Total en el contexto nacional.

 [bid, P. 29,
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E cOn‘ce’pfos’ de Calida(l Total

La Calidad Total se define desde varios puntos de’ vista,sin embargo todas las 7
~defmuone< tlenen puntos en comun algunos autores’ la_definen‘de la: stgu:ente e

: f'oum'

“La Calld'\d Total esun concepto ti v que b sca’ d m'mera s1stematlca y  :

usf'lcer hs necesxdades y expect'mvas del

constante con el proposnto central: de
cliente.” : '

“Es un enfoque de sistemas que considera todas las interacciones entre los diversos
elementos de la organizacién. De este modo, la eficacia general del sistema es
mayor que la suma de las aportaciones individuales de sus subsistemas. Entre estos
filtimos figuran todas las funciones organizacionales que intervienen en el ciclo de
vida de un producto o servicio, tales como: (1) disefio, (2) planificacion, (3),
produccién, (4) distribucién y (5) servicio de campo. También los subsistemas de
administracién tienen que ser integrados, lo cual requiere: (1) una estrategia
enfocada al cliente o al ciudadano, (2) los instrumentos de la calidad y (3) la
participacion del empleado, del servidor publico (éste es el proceso de vinculacion
que permite integrar todo el conjunto). Un corolario de esto es que cualquier
producto, proceso o servicio se puede mejorar y que la organizacion de éxito es la
que busca y explota en forma constante las oportunidades de mejora en todos los
niveles. La estructura que soporta la carga es la satistaccion del cliente. La
consigna es el mejoramiento continuo.™

“La Calidad del producto o servicio puede definirse como: la resultante total de las
caracteristicas - del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria
fabricacién y mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso
_s_atlsfara las expectativas del cliente.”®

El mismo autor senal'l algunos puntos de referencia fundamentales para el control
total de la calidad:™

La calidad es un proceso que involucra a toda la organizacion.
¢ Lacalidad es lo que el ciudadano-cliente dice que es.

7 Ibid. P. 50.

8 K. Omachonu, Vincent y E. Ross, Joel. Principios de Calidad Total. P. 5.
% Felgenbaum, Armand. Control Total de la Calidad. P. 7.

 Ibid, P. 887.
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La"calidad lequler(, un compromiso tanto mdwndual '01 o':de equipo.
La calidad es un modo de dirigir. R i T
“-La calidad es una ética.
La calidad requicre una mejora constante
La calidad se implementa con un sistema tota] unido a 1os cnudadanos (esto
crea una nueva relacion y nueva fomm devera l'\ Administracién Publica).
La calidad es una responsabilidad democratnc’n P
e La calidad es personas y tecnologns .

Los grandes de Ia calidad.

La calidad de los productos hechos en Estados Unidos de América decliné después
de la Segunda Guerra Mundial, a medida que los fabricantes trataron de dar
satisfaccion a la demanda de los bienes no militares que habian dejado de
producirse durante el conflicto bélico. Fue en esa época cuando varios pioneros
empezaron a elaborar una metodologia para el control de la calidad de las
manufactureras e iniciaron el desarrollo de teorias y técnicas especiales para clevar
la calidad y asi fomentar el desarrollo econémico. No obstante que la teoria de la
calidad comenzé en los Estados Unidos, su aplicacion y desarrollo no se dio en ese
pais, pues los Estados Unidos contaban con una administracion demasiado
tradicional basada en conceptos tayloristas, por ello el control de la calidad se daba
en forma tradicional y la implantacion de la Calidad Total solamente se daba de
forma aislada y parcial, sin tomar en cuenta el factor humano y sin realizar una
planeacion a largo plazo.

Contrario a lo acontecido en la industria estadounidense, el Japon adopto y
desarrollo a nivel nacional el concepto de la Calidad Total, esto como condicién
clave para rescatar a un pais devastado por la derrota en la Segunda Guerra
Mundial, donde toda su industria habia sido destruida. Paraddjicamente la
implantacion y desarrolio de la teoria de la Calidad Total en la sociedad japonesa
se debio principalmente al trabajo de cientificos estadounidenses, hoy se acepta en
general que si los japoneses lograron el liderazgo en materia de productos eso se
debid, en parte, a que adoptaron los preceptos de estos autores. Los principales
tedricos de la calidad son:

W. Edwards Deming (considerado el padre de la Calidad Total)
Joseph M, Juran

Philip Crosby

Armand V. Feigenbaum

Ishiro Ishikawa
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calidad estadlsuco pero sus 'lporlam
f']osof'a comienza _con la alta ge

‘“Poner fin'a Ia practlca de eleglr proveedores bajo el criterio exclusivo del
' prcc1o.

i, Detectar los problemas y trabajar sin cesar por mejorar el sistema.
6. Adoptar métodos modernos de capacitacion en el trabajo.

7. Cambiar el enfoque centrado en las cifras de produccion (la cantidad por otro
centrado en la calidad).

8. Desechar cl temor.
9. Derribar las barreras que separan a los departamentos.

A Y
0. DeJar de exigir més productividad sin proveer los métodos para lograrlo.

I 1. Suprnmr las normas de trabajo en las que se prescriben cuotas numéricas.

2 Suprlmlr‘las barreras que menoscaban el orgullo del trabajador por su propio
-oficio.

13. Instituir sistemas vigorosos de educacion y readiestramiento,

- 7K. Omachonu, Vincent y E. Ross, Joel. Op. Cit. P. 8
e o5




7. Dar el debldo reconocmuento a cada persona.

;8. 'Comumcar los resultados.

o0 :,‘

‘Llevar un recuento del proceso.

g VIOV‘.V;M’antener el impetu haciendo que el mejoramiento anual sea parte integral
- delos sistemas y procesos habituales de la compaiiia.

) by hace énfasis en la motivacion y la planificacion, y no presta atencién
i al control stadistico del proceso ni a las diversas técnicas que Deming y Juran
-~ proponen.para la resolucion de problemas.

A emejanz de Deming, Crosby plantea también sus catorce puntos para la buena

ﬂdmmls'tracxon'

“7Ibid, pro.
3 Ibid. P, 10. .
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1. Compromise dé la’gerencia

‘mejoramiento de la calidad.

‘Eliminacion de las causas de error.
12. Reconocimiento.
~713. Consejos de calidad.
14, Hagalo todo una sola vez.
Todos estos precursores han llegado a la conclusién de que la administracién y el
sistema son una de las causas de la mala calidad, el personal es otra de ellas. A
pesar de las diferencias entre estos expertos, se perciben en todos ellos varios temas

en comun:

e La inspeccion nunca es la solucién para el mejoramiento de la calidad, ni
tampoco es la actitud policial.

. e La participacidn y el liderazgo de la alta gerencia son esenciales para generar
la tan necesaria cultura en la que todos se comprometen a lograr la calidad.
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C fTotal lmpllc'l a

largo’ pluo d
apacntamén

mplementacnén adlnlnlspratlv Y. tecmca de las '1ct|v1d'1des de
calidad ‘orientadas” hacia la : satisfaccion * del “ ciudadano- como- responsabilidad

primordial dela '\lt'\ gerencn y de todas las 4 areas dela orgamzac:on.

‘Las mejor'ls |mportantes en los mveles de satisfaccion al cnudadano (y el
mantenimiento’ y mejora. de .dichos niveles) son los objetivos principales del
Control Total de la Calidad en una organizacién. Algunos beneficios orientados a la
satisfaccion del ciudadano que cabe esperar de un programa de Calidad Total son:

e Mejoraen la calidad delvservicio.

e Mejora en el dlseno del servnclo (tramnes y servicios pablicos a través de

medxos electrénicos)’

' Mejora en’lo procesos. -

Mejora en la'moral de los servidores publicos y la conciencia de la calidad.

Mejdra en la aceptacion de los ciudadanos.

Adcmas, como fesultado se logran importantes mejoras economicas que incluyen:
e Reduccién en costos operativos.
e Reduccion en perdidas operativas.

¢ Reduccién de la insatisfaccion y quejas del ciudadano (lo cual lleva consigo
el desarrollo de una cultura de pago de impuestos).

Ramoén Mufioz Gutiérrez, Jefe de la oficina de la Presidencia para la Innovacion
Gubernamental, seiiala sobre su experiencia en el gobierno de Guanajuato, los
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acion de:un:ex, erttse y poder tecnologico para enfrentar el futuro.

i

actualcs promotores en las altas esferas dcl goblcmo Tiene cuerda propm Se
ftrata de un focus estratégico de alto posicionamiento y valor agregado.

El pfoCéSo de implantacion de la Calidad Total en las instituciones es dificil pues
en ella intervienen una gran cantidad de factores, Alfredo Acle Tomasini menciona
- tres factores que pueden inhibir el desarrollo del conceplo de Calidad Total:”®

e Respecto a su conceptualizacion: las empresas no tienen claramente
definida su mision y objetivos y por ende un plan estratégico. Ante esta
carencia, ¢l concepto de Calidad Total se inserta en una seric de lineamientos
muy vagos y poco coherentes, lo cual conlleva a errorcs de implantacion
caracterizados por enfoques fragmentados.

74 Mufioz Gutiérrez, Ramon, Pasion por un Buen Gobierno. P. 113,

7S Acle Tomasini, Alfredo. Op. Cit. P, 44,
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Respecto a sus aleances: se minimizan las implicaciones que.la Calidad
Total debe tener a lo largo y ancho de la organizacion e ignora si se dispone
de ciertas condiciones minimas para llevar a cabo la implantacién. De igual
forma, se llegan a sobreestimar sus resultados en el corto plazo, buscando
que a la brevedad se manifiesten en el estado de pérdidas y ganancias.

Respecto a la implantacién: es frecuente encontrar que se actiia por
intuicidn sin responder a una accién planeada, esto |mpl|c'1 el fracaso de la

_implantacion. De igual forma se deja en muchas ocasiones el moyimiento de

la calidad total en los mandos medios, esto es un error pues todo movnmento
hacla la'calidad debe iniciar con la alta gerencia. e

Comr'mo a lo 'mtenor y para asegurar una implantacion exitosa de la cahd'ld eI ,

mismo autor nos menciona cinco aspectos fundamentales:®

o

ﬂDefnlr y cntcnder con claridad el concepto de Calldad Tot'\l‘

-"Comprender con precnston los alcances de’ sus prmcnpnos y Ia sngmﬁcancn de

sus elementos fundamentales, asi como 1 pl cacnones de éstos a lo largo

y ancho de la orgamzacnon

’ Contar. con un llderazgo efecuvo de '\lta gerencia para asegurar que la

orgamzacmn logre en pnmer término el control de sus procesos para después

iniciar un proceso de mejora continua.

>

“ Enmarcar la implantacién de Calidad Total en el plan estratégico de la

emj)resa y contar con un plan maestro.

Desarrollar entre todo el personal un sentido de copropiedad hacia la
implantacién de Calidad Total

Organizacién para la calidad

Ya que la Calidad Total guia y coordina las accioncs del personal, procesos e
informacion en el curso de las actividades clave en las organizaciones, es
fundamental que la calidad esté organizada efectiva y econdmicamente en todas las
instituciones.

7 Ibid. P. 49.
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Hafy

del control de calidad, de fox_jm'l que pueda ayudar a la" organizacion a. lograr'. o

_ _'_"sus ob_;euvos de calidad.

&) ;leerazgo de la admmlslraclon de la\ rgamzacton enel establec1m|ento de '
un mantenimiento contmuo de la orgamzacxon de la cahd'ld " ‘

Asi, organizar para cumpllr con los requnsntos dela Calldad Total no es cuesuon de
cualqmer estructura de orgamzacxon universal; puede variar por muchas razones,
pero es cuestion de seguir principios claros y disciplinas especificas que
establezcan firme y claramente la organizacién de la calidad dependiendo los
objetivos y el ambiente en que se desarrolle la institucién. Lo que cambian son las
organizaciongs, el objetivo principal, la calidad, es el mismo.

De esta forma, la tarea de la organizacion de la calidad es el funcionamiento e
integracion de todas las actividades de las personas y grupos que trabajan dentro de
la organizacién. El espiritu que guie a csta organizacion debe ser el que estimule
una conciencia dinamica para la calidad entre todos los empleados de la institucion.
Este espiritu dependec de muchos intangibles, entre los cuales la actitud de la alta
gerencia hacia la calidad es de vital importancia.

También depende de varios factores muy tangibles. El mas importante de ellos es
que la estructura de la organizacion de la calidad permite un estindar de resultados
e integracion con un minimo de fricciones personales, quebrantamiento de
autoridad y disension entre los grupos funcionales.

Armand Felgcnbaum nos menciona dos principios para la organizacion de
calidad:”’

Dos prmcxplos organnzacnonales de calidad que son fundamentales para construir la
' estructum cle la org'nmzacxon de calidad son los siguientes:

o Fglgenbaum, Armand. Op. Cit. P, 170.
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ale‘\ <dc todo

I. L'\ cahdad

org'mnz'lcmn, reallzandose un desglosc de responsqbllxdades -‘autoridad. desde los B

altos mandos hasta la b'lse de la orgamzacnon.

2. El segundo prmcnplo es un corolarlo del prlmero Y.expre uando’ todo el -
mundo " interviene en-el control déla Calld'ld “éste puede g legar a'ser-un
trabajo muu] definir rebponsablhdades y autorld : des del control de cahdad

Aqui, la alta gerencia uene que reconocer que’ muchaS'de las responsqbllldades o
individuales del control de calidad se ejercen ‘de ‘um manera mas efectiva cuando se -
apoyan en una funci6n directiva blen orgamz'ula y genumamente moderna cuya
especializacion es calidad en el servicio, cuya zona de actividad es el control’ de

calidad en el trabajo y cuya unica reaponsablhd'ld conslste en estar seguros de quc
los servicios son de buena calidad 'y con un’ “costo dé calidad aceptablc De esta”
forma el primer principio se reﬁele a los mdnvnduos el segundo principio a los
grupos de calidad. :

Para aclarar y concretar el trabajo, autoridades y responsabilidades implicadas en la
implementacién de los dos principios basicos de la organizacién de la calidad
moderna, la alta gerencia debe documentar clara y especificamentc —y comunicar o
a todos los empleados- la estructura de calidad de la institucion con el detalle
organizacional necesario. Este manual de calidad en la institucion debe incluir la
publicacién de guias adecuadas para cada puesto, segin se necesite.

Esta estructura, que cubre las responsabilidades con la calidad en toda la
organizacion representa la realizacion organizacional de la politica de calidad de la
institucion formalmente publicada.

Sélo por medio de esta documentacidn serd posible para las personas y grupos cn
toda la institucion entender claramente su participacion cn los resultados
especiticos de calidad orientados al ciudadano-cliente, por los cuales estan siendo
medidos y a los cuales es indispensable su entrega personal.

Debido a que se requiere un alto grado de integracion en los programas de calidad

‘en toda la organizacion, csta documentacién también debe scfalar las zonas
principales de trabajo en equipo y las relaciones entre personas y grupos. De otra
forma, no se logrard un alto grado de cooperacion y coordinacion.
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ffComo era de esperalse Ig
“asuntos’ de‘telaciones human
“ la resistencia natural ‘al. camblo €

orgamzacnon este punto sela tra

) Slstemas dc Calidad TOt"Il

El trabajo p’ua 1mplemenhr Yy controlar la Cahdad Total requiere formas efectivas
para integrar los esfuerzos de’un gran niimero de personas con un gran ntimero de
procesos’ y - enormes cantldades de informacién. Lo anterior implica cuestiones
acerca de sistemas de proporciones importantes y los sistemas inherentes al control
‘de la calidad. Se requiere la integracién de la accién de calidad de las personas, los
procesos‘ yla ihformacién en sistemas sc')lidos de Calidad Total.

“Un slstema de Cahdad Total es la estructura de trabajo aceptada en toda la
compama y-en toda la planta, documentada . mediante procedimientos integrados
" técnicos y administrativos eficaces para guiar las acciones coordinadas de personas,
ni"\quinas'e informacion de la compaiiia y la planta en las mejores y mas précticas
formas para qsegurar la satisfaccién del cliente con la calidad y costos econémicos

de la calidad.”’

De esta forma, un sistema claramente definido e instalado por completo es una
base poderosa y elemental para la implementacion y control de la Calidad Total, en
toda la organizacién. Sin esta integracidon sistematica en la organizacion, todo
.esfuerzo por implantarla y controlarla sera parcial y el porcentaje de fracaso sera
alto. La calidad sin un sistema que la administre puede ser una consecuencia en

" lugar del resultado de objetivos y actividades cuidadosamente planeadas; puede
"--ser el resultado final de actividades individuales, sin relacién con claros objetivos

institucionales.

Como - contraste, los sistemas solidos de calidad proporcionan una base
dministrativa para el control efectivo los procedimientos institucionales, orientado
aila Calldad de las actividades para alcanzarlos, que trata economica y firmemente
con'los grados actuales de COII‘I])]C]Id"ld humana, de procesos y de informacién que
* caracterizan a los procesos de la organizacion.

“No importa cuan exhaustiva o exaltada sea una estrategia para lograr la calidad,
mientras no sea puesta en practica no estara completa. Si no sc aplica no serd mas
que retdrica. Los sistemas de administracion de la calidad son vehiculos para cl
cambio y se deben disefiar con miras a integrar todas las areas de operaciones, no

78 Ibid. P. 15.
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Euéfté orientacién ha "iAe_l ciudadano-cliente.

,Todas.las actnvndades necesarias para cumplir con cstas politicas y objetivos

Integvraci‘()n ¢ las actividades en toda la organizacion.

Asignai:ibnes claras de personal para el logro de la calidad.

. ldenhﬁcacnon completa del equipo de calidad.

»I‘lujo.-defmdo y efectivo de informacion, procesamiento y control de la

ahdad

[‘uerte mteres en la calidad y motivacion y entrenamiento sobre la calidad en

toda’ la orgamzacn()n.

-‘Efectwndad de las '1cc1oncs correctivas.

Pk, omachonu, Vincent y E. Ross, Joel. Op. Cit. P. 34
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Control permanente del s:stcnns

| es’ que par'\‘
control ef caz de la

porcmnado al ciudadano-
]OClendO el trab'uo de un

c.ontrol

{Establemmlento de\estandares. Determmacnon de estandares requeridos para
_los procesos'y' servncm ‘puiblicos, asi como para los costos de la calidad.

;Evalu c1on4, del cumphmlento. Comparaciéon del cumplimiento entre el
serwcno ofrec:do y los estandares.

_e . Ejercer accién cuando sea necesario: Correccion de los problemas y sus
" _causas en todas las areas de la institucion que influyan en la satisfaccion del

usuario.

e Hacer planes para mejoramiento: Desarrollar un esfuerzo continuo para
mejorar los estindares de los procesos, costos y servicios piblicos.

La Calidad Total y las Tecnologias de Informacion.

“El ritmo de la tecnologia estd aumentando cada vez mas rapidamente para muchos
productos y servicios. Esto ocasiona una demanda igualmente en aumento para la
integracion practica y econdémica de esta nueva tecnologia en las practicas
operacionales de una organizacién.”®"

8 Felgenbaum, Armand. Ob. Cit. P. 10,
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Com.cnlmndonos cn el sector pub]lco hoy -por hoy los ciudadanos han. venido
acrecentando sus demandas de calidad en los servicios y productos que presta 1a
Administracion Publica, en forma muy acusada. Esta demanda por la calidad se ha
hecho mas marcada en el periodo de intensa competencia cconémica mundial en
que vivimos, y de igual forma, por el gran avance tecnolégico que se vive en este
siglo X X1 que hace posible la prestacién de servicios puiblicos de calidad, basados
en nuevas tecnologias.

Y es que el actual desarrollo tecnolégico, principalmente de las tecnologias de
informacion, permiten mejorar los servicios y en muchos casos ofrecerlos a traves
de nuevos procesos basados en la tecnologia como lo plantea el llamado gobnemo
electronico, el cual redisefia la forma de prestar los servicios publicos y de’ rcahzar

los procésos internos de ia Administracién Piblica, en ambos casos temendo a la o

calidad como premisa bésica.

De esta forma, el desarrollo de la tecnologia de informacion, principalmente de
Internet, tiene un profundo impacto en los procesos y servicios que prestan las
instituciones publicas. No se habla de sobreponer los cambios tecnoldgicos
importantes a las viejas pricticas o procesos institucionales, se trata de emplear a
través de un ejercicio de planeacion estratégica estas nuevas tecnologias en los
procesos y servicios piiblicos en donde sea factible su implementacion, para ofrecer
a’los ciudadanos servicios publicos de calidad.

‘Comparadas con ‘los procesos tradicionales y las operaciones manuales, la
. automatizacién y el empleo de las tecnologias de informacién ofrecen claros
: “beneficios para la administracién y para la sociedad, aunque se debe reconocer que
su empleo reqmere de nuevos procedimientos para determinar no solo la calidad de
los"'nuevos servicios, sino también para establecer los sistemas que guien y
controlen los procesos que empleen las nuevas tecnologias, no obstante que este es
un trabajo dificil debera realizarse ya que sus beneficios seran mayores para la
sociedad, entre otras cosas en cuanto a:

» Modernizacion de la Administracién Publica.

e Mayor eficacia y eficiencia del sector publico.

e Calidad en los servicios publicos a través de medios electronicos.

e Servicios orientados a la satisfaccion del ciudadano.

» Servicios piblicos las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
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e Transparencia'y rendicion de cuentas. -

~ e Cero corrupcion.

e Uliii/erséilidad de los servicios.

. "I‘r'uo dlgno

ZDe eata forma a‘través del establecnmlento de la Calidad Total en una institucién,
“la ‘misma debe de buscar y emplear las nuevas tecnologias que-le* permitan

*” proporcionar servicios publicos a través de nuevos métodos y con ‘altos estandares

de calidad, el empleo de esta tecnologia para desarrollar un goblerno e]ectronlco
parece ser la mejor alternativa. : e :

3.3 Una Nueva Filosofia Administrativa

Calidad Total es una filosofia administrativa que resulta seductora para todo
administrador publico o privado. Sus principios tienen validez universal y los
clementos mediante los cuales se vuelve parte de la realidad cotidiana pueden ser
utilizados por personas de cualquier pais. Sin embargo, pasar de la teoria a la
practica, convertir el proyecto en un hecho tangible, requiere de un proceso de
implantacion y demanda tiempo. Y es aqui donde las aptitudes de las personas y las
diferencias culturales toman significacion, es decir, no se trata de intentar una
extrapolacion mecéanica, suponiecndo que simplemente se trata de recorrer los
mismos caminos por los que otros han pasado, se trata de adecuar la Calidad Total
al contexto nacional reconociendo nuestras diferencias culturales, particularmente

las de cultura organizacional,

Es intrinseco al ser humano el deseo de superacion, lo cual ha sido el elemento
clave para el avance cultural y tecnolégico de la humanidad. En este proceso
destaca también el propoésito de hacer las cosas bien, como algo natural al hombre.
Asi, la Calidad Total es un principio filosofico, es decir, nos proporciona la gran
oportunidad de ser mejores, de una mejora continua, y de llegar a ser lo que
realmente somos.

Algunos postulados de la Calidad son los siguientes:

e La calidad es un principio filoséfico.
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e Las dlSClplllﬂSfb'\Slcas naturales en'el ejercicio de la calldad son: ﬁlosof"l
(prmcnplo), psncologm (actunuon) ‘ingenieria (proceso), mercadotecnia
(expreswn) Y. admlmstracnon (control).

De lo '\ntenor se puede observar claramente que la calidad antes que ser un proceso
técnico es una filosofia administrativa, es un paradigma que domina el accionar de
las organizaciones en las que se encuentra implantada. De esta forma, las personas
son el elemento mds importante para la implementacion de la calidad en una
institucion, dicho elemento es el factor principal a considerar ya que el producto,
servicio o resultado no puede ser mas importante que la persona que crea ese
producto, servicio o resultado. En la persona inicia y termina todo proceso
orientado a obtener calidad, por ecllo, un primer paso es establecer una nueva
filosofia de la calidad en la institucion en la que cada individuo se identifique.

Lo anterior es asi porque una institucion s6lo puede sobrevivir dentro de una
sociedad si contribuye a la conformidad de ia sociedad, de las personas. Este es su
objetivo principal, la gente, la sociedad. Bajo este aspecto, la primera prioridad de
las instituciones son los habitantes, sin embargo, un segundo tipo de personas
afectadas por la institucion son los integrantes de la misma, sus trabajadores. La
instituciéon debe esforzarse en apoyar a su personal, en propiciar su desarrollo
individual e institucional, para ello deberd invertir en desarrollar todas las
capacidades del individuo, principalmente en la calidad.

Desde la perspectiva de la Calidad Total, ¢l ser humano tiene una importancia
singular, ya sea en lo individual o trabajando en conjunto con otros semejantes, se
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R penenencm.

trata”, realizacion, - reconocimienio 'y -

De '1Iu que se’parta-de’ reconocerf mport'mcm de todos" los ‘miembros de’ la."
“organizacion, . de. .reconocer, dcsarrollar Y emplear su potencml intelectual,.

considerando’su: expcrlencm y conocxmlentos en’: las tareas que’ desempena Asn el
elemento’ central par'l “la Cahdad “Total ‘es el ser humano, las’ cualld'lde dél»
producto o servicio son resultado de'su trabajo, por ello desarrollar en el personal el‘
concepto de Cahdad Total cs pnmordlal el

L"l hlstorm de ln Cahdad Total en Japon nos seifiala que éste pueblo al termino de la
Segunda Guerra Mundial (con las grandes perdidas humanas y matenales causadas
por dicho conl‘hcto) tenia la conviccién, tuvo deseo de mejorar, de’ superar lo
perdldo y tuvo la decnsnon dc accptarse responsable por el costo. ]

De esta forma cl mllagro Japones se da cuando la calidad esta plenamente presente
en la mente. Asi, el pueblo japonés tenido una base de conducta (actitud) en la
filosofia, la filosofia es la parte basica y mas importante para que la calidad se
manifieste plenamente. La consecuencia de una filosofia es la tecnologia, es decir
una forma de pensar y como consecuencia una actitud en hacer las cosas. La
filosofia es la teoria punto de partida de cualquier cosa y la tecnologia es la practica
o el resultado de una actitud, forma de hacer las cosas y eso es lo que se dio en
Japon. No puede haber tecnologia sin filosofia, es decir no puede haber un efecto
sin su respectiva causa, no puede haber una actitud sin una forma de pensar previa.
Aqui la filosofia y la tecnologia son netamente internas, ya que por ley natural la
causa y cl efecto son de la misma naturaleza y el efecto nunca abandona a la fuente

que lo creo.

Todo servicio piiblico no importa cual sea siempre lleva implicito su razon de ser y
su razén de hacer. Por esta razén la calidad se puede definir como el saber hacer
bien el trabajo. Asi la calidad es una condicién mental netamente interna de saber
ser para hacer bien lo que nos proponemos. Podemos decir, en términos generales,
que la teoria de la Calidad Total trata precisamente sobre el como crear las
condiciones internas en la persona y como resultado en la organizacion, para que el
trabajo se realice de la mejor manera, es decir una mejora continua.

La mejora continua es simplemente un permanente cambio en la persona. Todo
cambio implica una substitucién de la condicion del contenido, es decir la causa,
para que se manifieste el efecto en la forma. No puede haber un cambio en el
comportamiento de la persona, si no hay una previa modificacién o cambio en la
mentalidad de la persona. El cambio significa sustituir una condicion negativa, por
una condicién positiva
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s por lo 'mtcrlor quc Ia calldad ‘es” un'\ nucva filosofia administrativa, ‘'es una
mvmcnon a-una nucva 'lcmud,»"a un nuevo par'ldlg:,m'l es‘aprender a hacer bien las
cosas, a'mejorar contmuamente por. ello el personal y la filosofia de su accionar es
la base de la'cahdad y'de la‘institucion’ mlsma. o :

nversién al ser humano es el pr:mer paso para obtener
calidad en la- institucion,  la  inversién financiera en los . procesos técnicos y

lecnologlcos es: lmpon nte, pero también 'y sobre todo se debe de realizar una

transformacion’ en los modos de pensar, de los habitos mentales, de las escalas de
valores.

Por ello d'xr prlorldad n'l

Al establecer una nueva filosofia de la calidad basada en el individuo se podra
garantizar el compromiso de las personas con la institucion, se garantizara su plena
participacion en los programas institucionales, y gracias a esta participacion y
compromiso de todos los integrantes de la organizacion, la Calidad Total sera la
filosofia gerencial capaz de articular, de forma participativa, los diferentes
subsistemas de la organizacion, haciendo que las pricticas anteriormente aisladas,
del tipo tayloristas, sean superadas.

Pero debemos de ser cuidadosos al intentar implantar la filosofia de la Calidad
Total en una institucién, es decir, no debemos confundir a la Calidad Total con una
condicion netamente técnica exclusiva del producto o servicio, tampoco la
podemos distorsionar por un sistema netamente administrativo de operacién de un
sistema I1SO de Control de la Calidad. Los lineamientos internacionales son
importantes y nos dan la pauta para ser competitivos, pero la implantacion de la
Calidad Total en las instituciones no se realiza por medio dc recctas universales, las
caracteristicas y pasos para implantar la Calidad Total depende del contexto en
donde se aplique.

Ante esta perspectiva, podemos afirmar que el desarrollo de un movimiento sélido
hacia la Calidad Total en México como seguramente sucede en otros paises en vias
de desarrollo, confronta una serie de retos y ricsgos que es preciso reconocer y
discutir, pues no hacerlo puede derivar en esfuerzos estériles, que a la postre harian
mas largo y sinuoso el camino e incluso impedirdn alcanzar la meta planteada.

El principal reto consiste en adaptar esta filosofia administrativa al contexto
mexicano, para desarrollar a partir de sus planteamientos bdsicos nuestra propia
cultura de la calidad. Ello implica entenderla, comprender sus fundamentos, estar
conscientes de sus alcances y tencr disposicion no sélo a realizar un cambio, sino a
vivir sus conseccuencias.
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“Los pnnupmq de:
elloq smletlmn conceptos “d
con ellos, sino h'lCCI‘]OS p'n'tefd
concretos. Las eslr’xlegms son faci
la pmcucq.

nuestra cultura® expresadn dlarmmente en hechos
s de plantear, lo comphcado es desarrolhrlas en .

lhcer de“la” Calld"ld Tota ‘algo tangible 'implica  afrontar el reto que supone

- convettir una idea en un proyect concreto. Y ésta es una tarea de mayor dificultad -
si consnder'\mos queel’ esfuerzo no puede limitarse a unos cuantos individuos o

" unidades productivas, pues la economia esta integrada por interminables cadenas:
formadas por eslabones que tienen la dualidad de ser clientes y proveedores a la
‘vez, lo que hace que la buena o mala calidad se transfiera de unos a otros, de tal -
suerte que del balance de esas sumas y. restas se desprende nuestra competmv:dad
nacional. Por eso es un reto desarrollar nuestra propia cultura de calidad en todos"
los 4mbitos.™!

Al implantar esta nueva filosofia administrativa en las instituciones para alcanzar
nuestros objetivos de calidad, debemos hablar- de un cambio en la cultura
organizacional de las instituciones, un.cambio cultural basado en la filosofia de la
Calidad Total. Cuando hablamos de cultura organizacional debemos decir que las
organizaciones al igual que los individuos tienen una personalidad, pueden ser
rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras o conservadoras.
Estas caracteristicas integran lo que se conoce como cultura de la organizacion.

Definimos la cultura organizacional como el conjunto de valores, creencias y
principios compartidos entre todos los miembros de una organizacién. Dicho
conjunto de caracteristicas es lo que diferencia a las organizaciones.

“La cultura es la pauta de creencias y valores compartidos que inculca en los
miembros de la organizacidn una serie de reglas de comportamiento o normas
aceptadas para realizar las operaciones. Las filosofias, ideologias, valores,
premisas, creencias, expectativas, actitudes y normas son compartidas por todo el
personal y son lo que mantiene unida a la organizacion.

Asi, para institucionalizar una cstrategia tiene que haber una cultura que la
respalde. En la mayoria de las organizaciones, una cstrategia basada en la Calidad
Total requnere un cambio importante o tal vez radical en el modo de pensar de la
gent L

' # cle Tomasini, Alfredo Op. Cit. P. 28.
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subordmados.

d) Identidad. La medida en que los miemb ide tlﬁcan con la
organizacién en su conjunto mas que con su grupo o campo de trabajo.

¢) Recompensa al Desempeiio. El grado en que la distribucion de premios al
personal se basen en criterios relativos al desempefio de los trabajadores.

f) Tolerancia del Conflicto. El nivel de conflicto presente en las relaciones de
compaiicros y grupos dc trabajo, asi como la disposicion a ser honesto y
abierto ante las diferencias.

g) Tolerancia del Riesgo. El grado en que se estimula (alienta) a los
trabajadores a ser agresivos, innovadores y a correr riesgos.

De esta forma, la cultura de la organizacién es una imagen compuesta, formada por
determinadas caracteristicas. El perfil o imagen es la base de los sentimientos de
significado compartido que tienen los miembros respecto a la organizaciéon, de
como se hace el trabajo en ella y de la manera en que han de obrar.

Las caracteristicas antes citadas son relativamente estables y permanentes en el
tiempo, como la personalidad del individuo, de modo que la cultura organizacional
es duradera en el tiempo y relativamente estdtica en su propensién al cambio. Esto

# K. Omachenu, Vincent y E. Ross, Joel. Op. Cit, P. 33,
S 105



trabayldores que acepten los valores centr'nles y mayor sea
fuerte sera la cultura .

Una cultura fuerte ejerce una mﬂuencn muy profunda sobre ‘el comportamlento de’
sus integrantes y muestra un’ alto gr'ldo de comunidad de ideas y, sentimientos.’
Ejemplo de ello _son. las orgamzacnones rellglosas, las sectas. y las empresas

JaponeS'\s.

Esa clase de cultura muestra gran consenso entre los trabajadores respecto a los
objetivos e ideales de la organizacidn; de esa unanimidad de propdsito se originan
cohesién, fidelidad y compromiso organizacional, y estos a su vez disminuyen la
propension a abandonar la institucion. Una cultura fuerte aumenta la congruencia
de la conducta, en este aspecto puede hacer las veces de la formalizaciéon que
representan los reglamentos. Con una gran formalizacion se logra prediccion, orden
y coherencia; una cultura fuerte consigue lo mismo sin necesidad de documentos
escritos, Por consiguiente, hemos de ver en la formalizacién y la cultura dos
caminos que llevan a un mismo destino.

Cuanto mas fuerte la cultura organizacional, menos debera preocuparse la gerencia
por el establecimiento de normas y reglas formales para predecir el
comportamiento del personal. Es evidente entonces que hay organizaciones cuyas
culturas son "fuertes" y "sélidas" o sea profundamente arraigadas y otras en las que,
por circunstancias diversas, ocurre todo lo contrario. Obviamente lo ideal es contar
con una cultura organizacional fuerte, no obstante ello ocasionara un mayor trabajo
para implantar la cultura de la calidad, pero una vez adoptada sera un elemento
solido y estable portado por todos los integrantes de la institucion.

Asi, transformar dicha cultura hacia nuevos valores —entre los que se encuentran la
calidad, el trabajo en equipo, el convencimiento de que cada cual es responsable de
la calidad de su trabajo- es el principal reto a realizar al momento de pretender
implantar la Calidad Total, lo cual no es una tarea ni sencilla ni instantanca. Y esto
es asi porque resulta claro que lo mds dificil de cambiar es lo que esta en las
personas, pues su modo de pensar se expresa en la manera de hacer las cosas.
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“La mdyorla “de’ los obslaculos '11 implantar-la’ Calidad Total se encuentran en la
cultura ou,amzacmn'al, puc% est'\ ‘es.el conjunto de valores, habitos, actitudes,
vicios, elc., que-norman la‘forma de actuar de los miembros de 1a empresa, por lo
que su transformacién es una de las barreras mas importantes que franquear cuando
se pretende realizar, sobre todo si consideramos que ella no se hizo en un instante
ni se modificard repentinamente.. Por eso es fundamental aceptar que habra
necesidad de pasar por un proceso evoluuvo en el que seguramente las. mermas'_‘
tenderan a retrasar la marcha —-mcluso dmglrla hacia atrds- y serdn muchos os. :
obstaculos que sortear.,** ;

para tales efectos se -

Un proceso. de cambio requlere e un minimo metodologlco,
propone. g :

HE Se}ec_c:ipni;ir, promover y apoyar a los trabajadores que abrazan los nuevos
valores que se pretende implantar.

g) Redisefiar los procesos de socializacion para que correspondan a los nuevos
valores.

h) Cambiar el sistema de premios para favorecer la aceptacion del nuevo
conjunto de valores.

- i) Reemplazar las normas no escritas con reglas formales que se tengan que
. cumplir.

B Ibid. P91
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N Procur'\robtener I consejo “deé:1osgr upo< aﬁnes uullzando la: partlcnpacmn
“de ‘los: trﬂbajadmes y la creacmn de una 'umosl'em con 'ﬂto ‘grado’ de

con F anza :

Otro elemento ~fundamental para lmplantar la cultura de la C'lhdad Total en las
instifuiciones es’ la.educacién, es decir, se hace necesario contar con un sisterna
‘institucional .que* eduque:al personal ‘para desarrollar nuevos valores, aptitudes y
actitudes: Los objetivos de un sistema de educacién institucional son concientizar
de manera "periddica ‘a todo el personal sobre la importancia de la calidad y
capacitarlo en el uso de las herramientas de la calidad y en el trabajo en equipo.

El proceso educatwo hacia la calidad debe tener cuatro objetivos basicos:

e Des'lrrollar una cultura hacia la calidad.
e Capacmr para el traba_jo en equlpo.

g entlﬁcar y rcsolver problemas o emprender proyectos de mejora.
DeS'\rrollar cl hablto de la mejora continua.

gama de programas que hagan hmcaple en el aseguramlento de
otnvacxon positiva hacia la calidad y un dindmico logro de calidad !‘JOI‘ parte
vdel personal dela’ mstltucnon en cuando menos, tres dareas fundamentales:”

"~ e:'La primera Area es su actitud hacia la calidad. Aqui es esencial la creacién

" “genuina de-los empleados de la institucion en la importancia de la buena

: -f':calldad excelente mano de obra, disefios bicn concebidos y ventas centradas
en el servnclo.

"o ,La seg’unda area es su conocimiento de la calidad. En cste renglén es vital el
“““entendimiento del empleado de las clases de problemas de calidad que
* " 'recaen tanto en su trabajo individual como sobre la institucién en general,
apreciacion de los empleados de la existencia de métodos para resolver sus
‘problemas especificos de calidad; aceptacion positiva de los principios,
hechos y pricticas de los medios modernos para construir, mantenecr y
controlar la calidad.

e La tercera area son sus habilidades para la calidad. Aqui son importantes las
_habilidades, tanto fisicas como mentales, con las cuales el personal de la

 Feigenbaum; Armiand. Op. Cit. P. 214.
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institucion- 1e'1|menle clesempum las opcmclones escucnales pam la ca]ld'ld‘
- conforme se ruqunere‘;_ i s : A R

Como se puede obsewar, entre. ' los aspectos . fundamentales para el logro del

compromiso “con la - calidad,’ esta ila:educacién para. la calidad. -El :objetivo -
administrativo basico puede, por tanto, ser formulado rdpidamente. Este Ob_]ethO se
enuncia como: “El desarrollo’para el personal de la institucion — en: todas: Ias
funciones y categorias- de aquellas actitudes, conocimiento .y habnhdades sen:
calidad que puedan aportar a los productos de la institucion al costo mmlmo -
congruentes con la satisfaccion completa del cliente.” : G

De esta forma, la calidad de los servicios publicos resulta de las contribuciones -

para la calidad de todos los miembros de las instituciones con muchas habilidades

técnicas, de produccién y administrativas . diferentes. Central para-el. logro de la
Calidad Total, entonces, es la pamcnpacwn y apoyo entusiasta de todos estos .

individuos, es decir, se requiere un compromiso positivo con h cqhdqd

institucional de todo el personal cosa que es fundamental para todo progr’nna de
Calidad Total.

Lo anterior solamente puede conseguirse implantando la filosofia de la Calidad
Total en las instituciones, y que todo el personal realmente la adopte para que sea
esta filosofia la base de su accionar tanto como servidor piiblico como en su vida
diaria, esto es de vital importancia puesto que de ahi parte, y ahi también puede
terminar, todo esfuerzo para la implantacion de la Calidad Total en las instituciones
publicas.

3.4 El Gobierno Electrémico en ¢l Siglo XX1

“Ademds del factor humano, que es fundamental, se requieren también
herramientas adecuadas para cumplir con la mision y los objetivos que nos hemos
propuesto como Gobierno, como servidores ptiblicos.

Es ahi donde la tecnologia y su sin fin de aplicaciones cobran gran relevancia para
poder alcanzar nuestras metas y para poder cumplir con nuestro trabajo. Ella, la
tecnologia, es uno de los pilares de una Administracién Puablica enfocada a
resultados y capaz de cumplirlos.

En estos primeros nueve meses de Gobicerno ya hemos dado pasos scguros en este
sentido: creamos la Oficina para la Innovacion Gubernamental, con el objeto de
emprender la transformacion total que la Administracion Puablica requiere;
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reingenieria de los servicios piblicos.”

En los inicios del siglo XXI, la sociedad y todos sus sectores “tienen por, delante

varios desafios ineludibles. En primer lugar deberan contar con\estmtegms bien
definidas que establezcan plancs, programas 'y proyectos claros parael’ logro del
anhelado desarrollo econémico, Entrelazado con lo anterior, el” desarrollo social

cobra gran importancia ya que todo desarrollo econémico: debera, mpllcar un
aumento de la calidad de vida de toda la poblacnon la lucha contra® la pobreza
extrema debera dar signos positivos en los paises en vias de desarrollo la enorme
linea de desigualdad debera reducirse pues de ello depende todo futuro desarrollo

sustentable de las naciones.

En este contexto la accién del gobierno es de vital importancia pues en él recae la
responsabilidad de procurar el bienestar de la sociedad, ya sea participando en la
economia, promoviendo o regulando el mercado. Independientemente del papel que
adopte el gobierno en el nuevo contexto social, su responsabilidad con la sociedad
seguira siendo la misma: el bien comun.

En este inicio de siglo, el desarrollo tecnoldgico alcanzado por el hombre
representa una oportunidad nica que debe ser aprovechada para resolver los
grandes problemas sociales que enfrentan las sociedades, aqui la accién estratégica
del gobierno para el empleo de estas nuevas tecnologias cobra vital importancia,
puesto que representan la oportunidad para adoptarlas en sus procesos internos y de
prestacion de servicios, todo ello en beneficio de la sociedad.

Una nueva tendencia de atributos, diferentes a la industrial, esta teniendo lugar en
nuestras sociedades que se encucntran inmersas en un proceso de transicion hacia
la era digital, una época caracterizada por fundamentarse en las nuevas tecnologias
de la informacién y el conocimiento, en la que estos dos ultimos elementos se
convierten en la fuente que permite expandir las capacidades y la libertad de las
personas de una comunidad creando nuevas y mayores oportunidades econdmicas y

sociales.

8 palabras del Presidente de la Repiiblica C. Vicente Fox Quesada, en la “Inauguracién del Seminario de
Tecnolog’as de la Informacion para el Desarrollo de la Administracion Plblica”, celebrado en el Distrito
Federa, el 11 de septiembre de 2001.
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fndudablemente; la situacion requiere que los distintos actores. implanten acciones
efectivas que Incxlllen el ac:..eso a la nueva economia del conocmuento de la que
hablamos. El sector. prlvado asi lo esta haciendo desarrollando nuevas formas de
relacién con los clientes a partir de la aplicacién de nuevas tecnologias. Le llega
ahora ¢l turno a las- Administraciones Publicas que encuentran en el gobierno
electrénico (también llamado gobicrno cn linea o gobierno digital) la herramienta
que les permite una adecuada adaptacion al nuevo entorno.

De esta forma la Administracion Pablica actia en un ambiente transformado por el
nuevo paradlgma organizado en torno a las tecnologlas de la informacién y
comunicacion, base de un nuevo tipo de relacién: las relaciones de red, lo que
produce efectos sorprendentes y cambios en los paradigmas econdmicos
tradicionales. Cuanto mayor es ¢l numero de personas y lugares interconectados,
mas altas son las probabilidades de que se produzcan flujos de informacién y
mayores efectos en la red. De hecho, -Internet hace posibles innumerables
convergencias no sélo entre los medios de comunicacién y de informacién, sino
entre multiples actividades que hasta hoy se hallaban separadas por la divisién y
organizacion del trabajo heredadas de la sociedad industrial, asi en la actualidad se
habla de negocios electronicos y mas atin de gobiernos electrénicos. .

Las nuevas modalidades de interaccion, propiciadas por las nuevas tecnologias de
informacién, generan nuevas formas de organizar el trabajo produciendo fuertes
impactos en la Administracion Piblica; reconociendo un nuevo papel especifico al
ciudadano: contribuyente-consumidor-cliente. Esta nueva realidad obliga a mejorar
la atencidon para con el ciudadano por parte de la Administracion Puablica
forzandose cambios organizacionales en miras a una reinvencion del gobierno;
reforzando su responsabilidad frente a los ciudadanos, exigiendo transparencia en
. su actuacién; evitando la ampliacion de la brecha digital, promoviendo el
acercamiento masivo a las nuevas posibilidades de interactuar con el poder publico.

La implantacién de las nuevas tecnologias en ¢l marco del Gobierno Electronico
requiere necesariamente ¢l reconocimiento de las particularidades de la
gestion publica. El gobierno es fa maxima organizacion creadora y proveedora
de informaciodn; sus funciones son basicas para la sociedad, por ello deberan de
consolidarse los incentivos gubernamentales, sociales y privados para el desarrollo
de estrategias innovadoras que establezcan una nueva forma de relacionarse con los
ciudadanos.

Otro de los problemas que atenta contra una correcta prestacion de servicios por

parte de las dependencias y entidades es la complejidad natural del gobierno
(conocer exactamente en qué oficina debe hacerse un tramite o enfrentarse con la
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‘ e crear bienes y preshr servicios, temendo como objeuvo
cemml la’ satlsfaccmn del ciudadano.

Eleclronlco y establezca las estrategias de mediano y largo plazos para lograr
" los objetivos establecidos en el plan de accion.

e ‘Existencia de una infraestructura de telecomunicaciones adecuada como
" requisito indispensable.

-El gobierno debera adoptar, entre otras, las siguientes acciones:

e Disefiar e implementar programas publicos con vistas a asegurar a la
totalidad de la poblacién el acceso, en el mas breve plazo posible, a los
_productos y servicios de las tecnologias de la informacién y comunicaciones,
“difundir su uso, promover el crecimiento de la infraestructura de las redes
“digitales y apoyar la investigacion, la innovacion y desarrollo tecnoldgico en
- “general y de las empresas en particular.

‘e Facilitar a los lideres politicos y comunitarios la capacitacion sobre
tecnologias de la informacién y comunicacion, aprovechando la experiencia
de los programas de promocion de la sociedad de ta informacion.
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. Pxomovcr una, '1(lm|mstrac|on mas eﬁcnente,}

_dlg,ltales.

. Qué es el gobierno clectronico?

gubernamentales
e La posibilidad de obtener servicios gubemamentales a_traves
. electranicos, permitiendo el acceso a la mform1c1on v complet’mdo
transacciones en cualquier lugar, en cualquier momento y con los mismos
requerimientos de acceso (BID-WB).

o - El establecimiento de nucvas relaciones gobiernos, ciudadanos y empresas,
utilizando las tecnologias de la informacién para la prestacion de servicios, la
toma de decisiones y la rendicion de cuentas (OCDE).

e No es una definicidn tecnolégica, es una forma de aprovechar la tecnologia
para gestionar mejor las relaciones de interés publico. Nuevas posibilidades

.de las relaciones: desintermediacion, accesibilidad, inmediatez, transparencia
informacién y conocimiento

Es de vital importancia describir adecuadamente el nuevo concepto de gobierno
electrénico “e-government”. En este sentido son varias las definiciones que han
ayudado a clarificar el concepto de gobierno electronico. En esta investigacion, este
término incluye todas aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias de
la informacion y la comunicacidn (en particular Internet) que el gobierno desarrolla
para aumentar la eficiencia de la gestion piblica, mejorar los servicios ofrecidos a
los ciudadanos y proveer las acciones de gobierno en un marco mucho mas
transparente que el actual.

Digitalizar el gobierno no es sindnimo de instalar unos cuantos ordenadores o de
disefiar una pagina web que ofrezca informacion, supone transformar la relacion
fundamental que existe entre el gobierno y el publico. En este sentido, reiteramos
la definicién anterior de gobierno electrénico: todas aquellas actividades basadas en
las modernas tecnologias de la informacion y comunicaciéon (principalmente
Internet) que el Estado desarrolla para mejorar y optimizar los servicios publicos

86 Divlgldn de Estado, Gobernabilidad y Sociedad Civil Banco Interamericano de Desarrollo, Gobierno
Electronico Definiciones, Oportunidades y Retos

113



‘ellos, y proveer Ias acciones de gobierno « en'un 1mrco mucho mas tranpamnte quc, :
. 'el qctual (desmcamos demro tle esta def‘mclon por ser nuestlo objeto de estudlo la

. Utlhzamon “de“las *nuevas tecnologlas en Ia gesnon mterna ‘de las
“Administraciones’ Publicas.” Existe todo un conjunto de ‘acciones que se

reﬁeren a’las distintas maneras en que las tecnologias de la informacién y el

conocimiento pueden apoyar las operaciones internas del goblerno Algunos

ejemplos “significativos pueden constituirlos las conexiones privadas a

“ordenadores 'y redes externas, es decir, la creacién de una Intranet
corporativa o red telemdtica, la digitalizacion de la correspondencia, la
implantacién de un sistema de seguimiento de expedientes, la utilizacion de
ordenadores y de sistemas de informacion de apoyo a la toma de decisiones
gubernamental y a la formulacion de politicas publicas, el fortalecimiento de
la infraestructura de firma digital y de los sistemas de seguridad informatica
o la capacitacion de los recursos humanos de los diversos organismos de la
Administracion Publica.

e Acceso ciudadano a la informacidn gubernamental. El gobierno e¢s el mayor
recolector, procesador y custodio de toda clase de informacion. Ademas de
utilizarla para sus propios fines, los ciudadanos y las distintas organizaciones
que conforman la sociedad también tienen interés en ella. Asi pues, cuando
nos referimos a la iniciativa de proveer informacion, debemos destacar tres
tipos de acciones:

a) Informacién que el gobierno quiere diseminar. Por ejemplo, noticias,
regulaciones, politicas o textos de consulta.

e el goblerno recopila para su uso pero que puede poner a

Infomncnon que
s' usuarios. Por ejemplo, datos geograficos, demograficos o

' disposicion’de orc

l“gobierno se ve obligado a proporcionar como consecuencia
requlsnos pablicos. Por ejemplo, indicadores de desempeiio,
internos::acerca de politicas, informes de gestién o cuentas
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: umlquner parte’ ‘del pais, 1a

Oﬁecel mtormacnon d tr'w de mecamsmoa dlz,lmles tiene numelosos beneﬁcms
tales como’ la |c.ducc10n de costos de dlsmbucnon, la garanln de ofrecer un servicio
24 horas al’ dia” dur'mte siete dias’ por, semana al que se puéde acceder desde
dnsmmucnon de'la dilacién entre la produccion y la
oferta de 1a informacion o la‘mejora de las posxbllldqdes del gobierno para ser mds
tr'mqp'urcme para con sus cludadanos Y. orgqmzaclones sociales y empresarnles

En este senndo ‘una de las 'lCClOl’leS de’ maym exno en los pmses en los que se ha
llevado a cabo, es la creacién y mantenimiento de un portal tinico (electronic “one
stop.shop " facility) que constituye un. dnico. punto de acceso a la mfonnamon
emmda por el gobierno claro y senctllo p'lr'l la poblacmn :

. Transacciones con el gobierno. Qulzas n‘ns lmpon'\nte que la provnsmn de
informacién es la posibilidad de llevar a cabo transaccnones electromcas
entre el gobierno y los diferentes usuarios de: servicios; es declr, la
posibilidad de efectuar tramites las 24 horas del dia de los 365 dias del afio,
accediendo a los mismos desde cualquier parte del pais a través de un
ordenador que puede estar instalado en un hogar, una escucla o un quiosco,
por poner algunos ejemplos. Nos estamos refiriendo a gestiones tales como
la renovacion de la licencia de conducir, la solicitud de los permisos
necesarios al poner en marcha un negocio o el pago de los impuestos por
Internet; caracteristica de maxima importancia, es que todos estos servicios
seran de Calidad logrando la satisfaccién de los ciudadanos usuarios.

Nuevamente, una de las principales actuaciones en este ambito hace referencia a la
creacion de una ventanilla unica que permita el acceso a todos los tramites que se
puedan realizar en cualquier oficina gubernamental. Ello simplifica enormemente

-la interaccién del ciudadano con el gobicrno puesto que reduce a una las vias de

entrada al interior del complicado mundo de las Administraciones Pablicas y
presenta a todo el gobicrno como una unidad. Ademas, refuerza la eficiencia
administrativa al conseguir un gobxerno mas barato, mds rapido, enfocado a

: aspeclos clave, mis facil de gestionar asi como muy orientado al ciudadano.

: Son varias las acciones llevadas a cabo en este ambito, entre las que cabe destacar

la vomcnon electrénica, la interaccion electronica con el Congreso de la Union y

_las encuestas sobre asuntos de importancia publica.
-Las experiencias de gobierno electrénico en el mundo son diversas, Mila Gasco

menciona los siguientes:*’

%7 Gasco, Mila. Experiencias de gobierno electronico en Europa y Estados Unidos, Instituto Internacional
de Gobernabilidad.
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Son muchos los que coinciden al afirmar que, entre los distintos paises europeos, es

el Reino Unido uno de los que mas tempranamente ha empezado a implantar
iniciativas en el ambito del gobierno online. De este modo, no podemos dejar de
hacer referencia a su primera prueba piloto, el Servicio de Informacién de Gobierno

(Government Information Service), una pagina web creada en agosto de 1994

(disponible en http:/www.open.gov.uk/) y que proporciona una unica via- de

entrada a todos los tipos de informacion que pueden ser encontrados en el sector

publico britanico.

Los objetivos més importantes de esta experiencia son:- 1) publicar informacién
gubernamental, 2) proporcionar un unico punto de entrada, facil de utilizar y de
bajo coste, a todos aquellos que quieren acceder a informacion relacionada con el
gobierno, 3) ser una herramienta mediante la cual los departamentos
gubernamentales adquieran - conocimientos relativos  a la: publicaciéon - de
informacidn a través de Internet y 4) contribuir a la implantacion de otros proyectos
tales como la Carta de Ciudadanos (Citizen ‘s Charter) y el Gobierno Abierto (Open

Government).

Si volvemos ahora nuestra mirada a Europa, encontramos en Dinamarca un
segundo caso, todavia incipiente, de gestiones que se realizan a través de Internet.
De este modo, con el fin de evitar el desplazamicento de los ciudadanos a las
oficinas municipales, se estd haciendo posible en distintas ciudades (entre las que
destaca Copenhagen), entre otras cuestiones, la obtencidn de subvenciones
familiares o los cambios de direccién y empadronamiento por medios electronicos.
Estos servicios, que se espera que estén completamente en funcionamiento, a
finales del verano de 2001, suelen complementarse con una encuecsta de
satisfaccion al usuario que pretende medir la mejora de la eficiencia en la
prestacion de servicios online.

Finalmente, y sin salir del continente europeo, debemos hacer referencia al sistema
“Tesoro.es™, instaurado por la Direcciéon General del Tesoro y Politica Financiera
del Ministerio de Economia espafiol (y cuya pagina web se puede consultar en
http://www.mineco.es/tesoro/) que permite la compra, traspaso y venta de valores
del Tesoro por Internet. A pesar de que la solicitud del certificado que autoriza
realizar las operaciones en linea se tramita en las sucursales de la Caja General de
Depositos de la Direccion General del Tesoro y Politica Financiera, una vez que
éste se ha obtenido y se ha instalado en el ordenador et CD-ROM correspondiente,
se gana en flexibilidad, comodidad y disponibilidad a la hora de realizar las
distintas operaciones que ¢l programa permite (suscripcion de valores, traspaso
para la venta dec valores, traspaso de valores a otra entidad gestora, consulta de
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Pero la creacion de un goblerno electromco es un reto de ;,randes magmtudes que
ser: enfrentado abarcando todos los aspectos para su desarrollo “Algunos

o . Debe fomentar el acceso a estos servicios, evitando el crecimiento de la

.- . exclusién social, principalmente en paises en desarrollo, es imprescindible

que seca cada vez menor el nmimero de personas con dificultades para
integrarse a las modernas redes de la comunicacion y del conocimiento.

e Para el éxito de este proyecto, es fundamental una gestién efectiva de la
tecnologia de la informacion en el gobierno y todas sus instituciones.

e Se debera de crear un proyecto de educacién que incluya el manejo de los
instrumentos tecnoldgicos y culturales propios de este tiempo, esto deberd
concentrarse en toda la poblacién, pero principalmente en los jovenes
quienes seran los usuarios potenciales del gobierno electrénico.

Otras dos consideraciones muy importantes a tener en cuenta a la hora de
implantar proyectos de gobierno electronico son:

Por un lado, deberemos ser conscientes del hecho de que aunque una experiencia
tenga éxito en un pais no significa, necesariamente, quc lo vaya a tener en un
ambito geografico diferente. Sin lugar a dudas, los logros de una iniciativa pueden
servir como punto de partida al ilustrar lo que se puede o no hacer ¢, incluso, lo que
se debe o no hacer a la hora de implantar un proyecto de gobierno elcctronico. No
obstante, los condicionamientos propios del lugar (caracteristicas socioeconémicas,
nivel de implantacion de otras iniciativas de gobierno en linea o liderazgo del
Estado, por poner sélo algunos ejemplos) deben ser siempre tenidos en cuenta en
tanto que, en muchas ocasiones, pueden determinar el triunfo o el fracaso de las
acciones emprendidas.
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“Por oiro lado no podemos olvidar que las lmcmuv as en gobierno electrénico no
~~ forman parte de la primera etapa de una politica’ de insercién en la sociedad de la

““informacién 'y el conocimiento. Y es que disefiar ¢ implantar esirategias en cste

campo no es tarea ficil. Por eso, previamente a ello, los goblernos deben cumplir
“con una serie de requisitos que faciliten el éxito de las acciones que se ponen en
marcha en este contexto. Asi, entre los mas importantes, debemos referirnos a:’

‘Una infraestructura de telecomunicaciones adecuada.
l‘k_Un nivel de formacion digital conveniente. .
"El fortalecimiento de los sistemas de seguridad informatica,
““El marco normativo y legal para la aplicacién de las nuevas tecnologms. ‘

El llderazgo institucional y organizacional. .

En cua]qu1er caso, de lo que si estamos seguros es de que, aunque despacio, las
regiones ‘deben ir phmﬁcando sus futuras acciones en las diferentes dimensiones
. contempladas en una accidn integrada de gobierno electronico. América Latina no
pucde ser ajena a esta realidad, ello porque a quedado demostrado el gran impacto
que las nuevas tecnologias de la informacién (TI) tienen en la Administracién
Piblica, pues no sélo impactan en sus procesos internos, sino también en la forma
en como el gobierno se relaciona con los ciudadanos ofreciéndoles servicios
pablicos de calidad por medios electrénicos. Actualmente la mayoria de los paises
del mundo hablan de gobierno electréonico, y mas aun, paises como Canadd,
Estados Unidos y los miembros de la Comunidad Europea cuentan ya con un
importante desarrollo de lo que es su gobierno clectrénico. La brecha en el
desarrollo digital existe, las oportunidades son para todos aquellos que quieran
aprovecharlas, por ello, los paises en vias de desarrollo deberan actuar para
implementar estas tecnologias en sus administraciones pablicas.

Reconociendo la importancia de aplicar las nuevas tecnologias en ¢l sector publico
para fomentar el desarrollo econdmico y social, México ha iniciado un proyecto
tecnolégico llamado “e-México™ el cual intentara ir mas alld de la informacién en
las paginas web e incluso del gobierno electrénico, que por sus caracteristicas e
importancia para el desarrollo nacional describimos a continuacién. El proyecto se

fija los siguientes retos:

e Disminuir las barreras y las diferencias socioeconémicas y culturales.

e Integrar e intercomunicar a los mexicanos por medio de un sistema con
componentes tecnologicos y sociales.

e Offecer scrvicios como:
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- Educacion,
- Salud.
© L7 Tramites. :
s fOpoxlumdades economlcas a' través. de un . lntercambl

: ,comercnal

cultural y

“la identidad cultural del pais.”" "
Los objetivos generales del sistema e-México son los siguientes:®

e Impactar en el desarrollo integral de la sociedad, mediante la integracion de
un sistema tecnoldgico y de contenido social.

e Eliminar las barreras de acceso a la informacion y a los servicios.
e Reducir la brecha digital de los mexicanos entre si y con el resto del mundo.

» Acelerar las tendencias histéricas en la penetmcnon de servicios de
telecomumcacxonesemformalwa . :

e [mpulsar a la industria de desarrollo de software asi como ala industria de la
TIC (Tecnologia de Infomlacmn Y Comumcac:ones)

"‘Dentro del sistema e-México, el gobierno electrénico (e-gobierno) se plantea lo
siguiente

Garantizar el libre acceso de los ciudadanos a los servicios piiblicos
integrales como lo son:

e Tramites en linea.

e Informacion piablica de la Administracion Puablica Federal, Estatal y
Municipal, brindando un servicio orientado al ciudadano, a excepcion de la
informacion con cardcter privado o reservado.

8 http://www.e-mexico.gob.mx
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“Brindar nu Vi

e ' Facilitar'el
mejorar el

para

"gﬁdisbovnible"
‘sociedad

- “El proyecto de l'\ Red Estatal de Informdtica tiene un impacto directo en los
- servicios pubhcos que a su vez genera una ventaja competitiva al estado

. mejorando:™*’

‘e Los tiempos de entrega. Permitiendo la reduccién de tiempos en tramites
realizados entre dependencias. Posibilitando el envio de documentos, que
antes se transportaban de manera manual, electrénicamente. Con una demora
de segundos y por tanto el abatimiento en el tiempo de respuesta al contar
los servidores publicos con informacién oportuna.

e La calidad de los servicios piiblicos. Permitiendo el seguimiento de
acuerdos, oficios y comisiones al existir la informacion en linea.
Uniformando los formatos y estindares de manejo de informacion.
Posibilitando el intercambio de documentos de forma segura y confiable y
evitando la pérdida o extravié de documentos. Mejorando la calidad de la
informacion.

¢ Reduccion de los costos. Al disminuir los costos de comunicacion en
servicio telefonico local y de larga distancia, en mensajeria (envidé y
recepcion de oficios y documentos) y en gastos de oficina evitando la
duplicacion, recaptura de informacién o facilitando su modificacion.

8 Muiloz Gutiérrez, Ramén, Pasion por unn Buen Gobierno. P. 158.
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e Ampliando 1a cobertura y disponibilidad. A través de la Creacmn del,,_

Gobierno- Virtual que aumenta sensiblemente la dlspombnhd’ld de los .

servicios ptiblicos a la ciudadania por medio del llamado e-government que’
atiende 24 horas del dia, siete dias a la semana y 365 dias al afio por medio
de redes piblicas como el Internet. Asimismo, evita que las distancias, la
dispersion de oficinas y de personas secan un obstdculo para el trabajo en
equipo y la colaboracion en la prestacion de algin servicio. Asi, los
servidores piiblicos podran enviar y recnblr informacién donde quiera que
estén.

Algunos beneficios de " Caracteristicas
un e-gobierno e

Dirigido por el usuario: Crea dnlogos on entre usuanos y g,enera gmpos

Conveniencia:

Para las necesidades de masas: “Genera soluciones atractivas para la poblacioén en
; e - general, y también de acuerdo a los requerimientos
de cada usuario.

Equitativo: Ofrece el mismo nivel de servicio independiente-
~ T mente de la posicién socioecondémica del usuario.

Impulsado por el.conocimiento: Proporciona el maximo grado de informaciény
S : conocimiento al usuario; le da el control.

Competitivo: Reduce costos y mejora la imagen del gobierno. Lo
) hace mas eficiente y atractivo.

Electroch' Minimiza el uso de papel, mejora los procesos.
) N
Colaborat1v0' Genera soluciones de forma colaborativa entre el
. gobierno, usuarios y socios comerciales.
Integrador: Explota los beneficios de multiples unidades ad-

ministrativas en un solo canal de comunicacién
con el usuario.
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De este modo, el gobierno electrénico a través del sistema e-México intenta
convertirse en un factor para el desarrollo econémico y social de la nacidn,
teniendo como importante caracteristica el ser incluyente, es decir, el sistema se
propone integrar a los diversos grupos lingiiisticos y étnicos del pais, a los
mexicanos en el extranjero, a personas con capacidades especiales, entre otros. Esta
caracteristica de inclusion intenta llegar a la universalidad de los servicios ptiblicos
ofrecidos via medios electrénicos.

Los valores que sustentan al Sistema e-México son:
- Garantizar las condiciones de:

.= Certidumbre,
- #= “Transparencia.
- Privacidad.
- Valores sociales y éticos de los mexicanos.
~ ~ Cobertura de los servicios, alcance a toda la poblacién.
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Sistema e-México
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Sistema e-México
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Como se puede observar, el gobierno electronico a inicios de siglo representa una
... gran oportunidad para fomentar el desarrollo econémico y social de los paises en
vias ‘de. desarrollo, la tecnologia existe y las oportunidades que postula son
conocidas, dependera de los gobiernos el adoptar esta realidad tecnoldgica a su
gestién publica, aunque de no hacerlo continuara, y mas ain, puede aumentar su
retraso con respecto a las grandes potencias mundiales, las cuales ya han iniciado la
implantacion del e-Gobiemno. Sin lugar a dudas este es un gran reto, requiere entre
otras cosas de una inversion inicial, de personal capaz, de una planeacion
estratégica, en fin, es un trabajo que no parece facil pero que los resullados
positivos que promete empujan a trabajar para lograr la implantacion exitosa de un
gobierno electrénico mexicano, enfocado en los mexicanos v comprometido con su
desarrollo humano.,
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CAPITULO IV
Compranet: Un Ejemplo a Seguir

4.1. La SECODAM

Antecedentes

Para poder adentrarnos al estudio de Compranet debemos referirnos a su creadora,
la Secretaria de Contraloria y Desarroilo Administrativo (SECODAM), Secretaria
que ante la importancia que representan las compras publicas para el desarrollo
econémico y social del pais, desarrollo el Sistema Electronico de Contrataciones

Gubermmentales

La Secretaria de Contraloria  y Desarrollo administrativo (SECODAM), se
encuentra inmersa_dentro de "la Administracién Publica Federal centralizada,
conforme lo ‘seiiala la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en
su articulo 90, -y la-Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal, en sus
. articulos 1°,2° y 26. La' SECODAM es una de las dependencias mis importantes
~..dentro” de la Administracién Publica Federal y por sus funciones de control,
»-orientacién y apoyo, es considerada como una dependencia globalizadora.

Las ‘secretarias consideradas como globalizadora llevan a cabo funciones
sustantivas que tienen relacion con todas las demas dependencias y entidades de la
Administracién Publica, como planeacién, programacion, presupuestacion,
financiamiento, control y evaluacion. Bdasicamente ticnen caricter normativo o
definitorio; de vigilancia y control global y de apoyo y asistencia técnica.

El antecedente inmediato de la Secretaria de Controlaria y Desarrollo
Administrativo, se remonta al afio de 1982, en el que ante la necesidad de fortalecer
la funcion de control dentro del sector publico, en el marco de la renovacion moral
como programa de gobierno, se presenta ante el Congreso de la Union, la iniciativa
de Decreto de Reformas y Adiciones a la Ley Organica Administracion Puablica
Federal, misma que al ser aprobada en dicho aiio, dio origen a la Secretaria de la
Contraloria General de la Federacion (SECOGEF), que tenia como objetivo
principal, el integrar las funciones de control y evaluacion de la gestion publica,
que anteriormente se encontraban dispersas obstaculizando esta importante funcion.

Después de doce de afios, mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 28 de Diciembre de 1994, se reforma la Ley Organica de la
Administracién Piblica Federal. Dicha reforma tenia como finalidad principal el
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Ly chcu.nte en- sus- l'
rwpomablhdadev.

Emre olms coms, el Decneto establecm el mmbmr de nombre a'la Secretarm de la :
Contraloria :General “de la‘: -Federacion (SECOGEF), por su nombre~ actual,
*Secretaria de Contraloria'y Desarrollo Administrativo (SECODAM), atrlbuyendole‘
“a la institucion las funciones de desarrollo administrativo y fortaleéciendo’ las
anteriormente encomendadas, principalmente las de control,- v1g|lancm y
responsabilidades de los administradores ptiblicos. SRR R

Atribuciones, Mision, Vision, Objetivos

“A la Secretaria de Contraloria y Desarrollo administrafivo,

ponde el
despacho de los siguientes asuntos:™*" R

e Vigilar . el cumpllmxento, de 7:las - entidades  y dependencias de la
Administracién Puablica Federal,} de las disposiciones en materia de
planeacién, presupuestacion, ingreso, financiamiento, inversion, deuda,
patrimonio, fondos y valores.

e Organizar y coordinar el desarrollo administrativo integral.

e Inspeccionar y vigilar, que las dependencias y entidades de la administracion
publica federal, cumplan con las normas y disposiciones en materia de
sistemas de registro y contabilidad, contratacion y remuneracion de personal,
contratacion de adquisiciones, arrendamientos, servicios y ejecucion de
obra publica, conservacion, uso, destino, afectacion, enajenacién y baja de
biencs muebles e inmuebles, almacencs y demds activos y recursos
materiales de la Administracion Publica Federal.

™ Ley Orgénica de la Administracién Piblica Federal. Art'culo 37.
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e Recibir y registrar las declaraciones patrimoniales que deban presentar los
funcionarios ptiblicos de la Administracion Pablica Federal, y verificar su
contenido.

o Establecer normas, politicas y lincamientos en materia de adquisiciones,
arrendamientos, desincorporacion de activos, servicios y obras puablicas
de la Administracion Publica Federal.

e Administracion de los bienes inmuebles tederales y normatividad para la
conservacion de los mismos.

“Las atribuciones que tiene conferidas la Secretaria, le permiten disefiar
lineamientos bajo un criterio de modernizacién administrativa para mejorar la
prestacion de los servicios piblicos y la atencidon a la ciudadania, asi como
fortalecer las funciones normativas que orientan el manejo transparente de los
recursos del Estado, y la operacién de los sistemas de control y vigilancia para
prevenir ‘)conductas indebidas e imponer sanciones en los casos que asi se
amerite.”

A la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Admlmstrauvo se le encomienda la
siguiente misién, vision y objetivos’:

* Fortalecer los sistemas de gestién y control, hacer respetar los derechos del
ciudadano e inducir y promover el Desarrollo Administrativo de la
Administracion Publica Federal.

Vision:
o Constituirse como agente de cambio permanente.
Objetivos:
e Atender en nombre del Ejecutivo Federal, el despacho de los negocios del

orden administrativo de la Federacion que estan a cargo de la Secretaria
conforme a su esfera legal de competencia, asi como planear y conducir sus

9 Manual de Organizacién General de la Secretar’a de Contralor’a y Desarrolio Administrativo. P, 7.
92 para mayor informacion visitar el sitio www.secodam.gob.mx
93 Manua! de Organizacion General de la Secretara de Contralor'a y Desarrollo Administrativo. P, 145.
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'1cllv1cl'1de9 cn lorm'x plogr'undda y:con: stuccnon ‘a la pohtlca que. p'xra el
logro de los objeuvos y prioridades de la planéacién nacmnal del desarrollo 'y
de- los .programas. que le correspondan, eshblezca el Presndente dela

Repuiblica.

. e Hacer-mas simple, sencilla y rapida la relacién entre el Gobierno y los
ciudadanos, procurando que el servidor piiblico proporcione una: atencidon
oportuna a la poblacién de todo el pais; prevenir conductas irregulares o

~contrarias  de las obligaciones que sefiala la Ley Federal de

- Responsabilidades de los Servidores Publicos, asi como fiscalizar y controlar
la inversion piblica federal en los Estados para garantizar el manejo eficaz y
eﬁpiente de los recursos publicos.

e Coadyuvar al logro de una Administracién Puablica eficiente, eficaz,
congruente, que desarrolie sus actividades con oportunidad, calidad y
racionalidad, basada en una nueva cultura de servicio y orientada hacia la
satisfaccion de las demandas de la poblacion.

Funciones

e Fijar y dirigir la politica de la Secretaria en materia de control, vigilancia,
fiscalizacion, evaluacién, desarrollo administrativo y de patrimonio
inmobiliario federal, con sujecién a las politicas nacionales, objetivos y
metas que determine ¢l Presidente de la Repablica.

e Organizar -y coordinar ¢l desarrollo administrativo integral de las
dependencias y entidades de la Administraciéon Publica Federal.

e Emitir los lineamientos que deben observar las dependencias y entidades en
materia de desarrollo administrativo integral.

e Someter a la consideracion del Presidente de la Reptiblica los asuntos que
correspondan a la Secretaria y desempeiiar las funciones y comisiones que el
Ejecutivo Federal le confiera manteniéndolo informado del desarrollo de las

“mismas.

e "Proponer al Ejecutivo Federal los proyectos de iniciativas de leyes y los de
reglamentos, decretos, acuerdos y ordenes sobre los asuntos de la
competencia. de la Secretaria, asi como refrendar para su validez y
obsewancm conslltucnomlcs, las disposiciones expedidas por el Presidente
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petencia®

da su ramo e
rniente a

: respectlvas responsabllldades

. Aprobar y dlrlglr la orgamzacnon y funcionamiento:de:la’ Secretarm
conforme a su Reglamento Interior, asi como autorizar. el anteproyecto de
o presupuesto de egresos de la dependencia y presentarloa’laSecretaria de
“'Hacienda: "y * Credlto Piblico de conformidad ‘con las ‘disposiciones

N '1phc'1bles.

. SUSCl‘lbll‘ ]os convenios que celebre la Sccretaria con las dependencnas y
; ,entldades ‘de la Administracién Publica Federal, asi como los convenios y
comratos que celebre con otras entidades, gobiernos estatales y municipales.

e Elnilir ]as normas que se requicran respecto a los informes, datos o la
- cooperacion técnica que deban proporcionarse las Secretarias de Estado y los
‘Departamentos Administrativos, asi como proponer a las Comisiones
Nacionales Bancaria y de Seguros y Fianzas, normas relacionadas con el
~control y fiscalizacion de las entidades paraestatales que estén bajo la
inspeccién y regulacion de dichos érganos.

- Emitir normas, politicas y lineamientos en materia de adquisiciones,
arrendamientos, desincorporacion de activos, servicios y obras pitblicas de
la Administracion Pitblica Federal, previa opinién de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Piiblico.

e Establecer normas, criterios y politicas de administracion de bienes
inmuebles federales.

- o Designar y remover a los Delegados de la Secretaria en la Administracion
‘ Pablica Centralizada, a los Comisarios en las entidades de la Administraciéon
“ Pablica Paraestatal, a los titulares de los érganos de control interno, y a los
de las dreas de responsabilidades, auditoria y quejas de dichos organos en las
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de la Administracién Pablica Federal Af
y de la Procuraduna General 'd lq,Repubhca asn como a,los supervnsores °

rcglomles.

. Resolver losv recursos; de. revocacion que se mterpongan “en:contra "' de
resolucnones ,_,_de la Secretaria- cuando hayan .sido_dictadas ‘por.el’ propio
Secret'\no, asi como ‘resolver las dudas que se susciten sobre la- interpretacion
o aplxcacnon del Reglamenlo Interior de la Secretaria.

. Aprobar'la organvi_zacién y funcionamiento de la Contraloria Interna de la
Secretaria, atribuyéndole otras facultades no conferidas en el Reglamento
Interior de la Dependencia y que fuesen necesarias para su cometido legal,
informando al Presidente de la Reptiblica sobre las medidas que se hubieran
adoptado al respecto.

¢ Establecer y presidir las comisiones internas que sean necesarias para el buen
funcionamiento de la Secretaria, asi como designar a los integrantes de las
mismas.

Resumiendo-lo anterior, y para adentrarnos al estudio del Sistema, Electronico de
Contrataciones . Gubernamentales, se establece que la Ley Orgénica de la
Administracion Plblica Federal, sefiala que a la Secretaria de Contraloria y
desarrollo Administrativo, le corresponde establecer normas, politicas y
lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y servicios.

Por su parte, la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, establece que a la SECODAM corresponde:

. Difundir,las bases de licitacion publica, a través de medio electronicos (art.
31, LAASSP)

.. Establecer dlsposmones admmlslr'ulvas para el envno de proposiciones por
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““convocatorias 'y “bases” de 'las licitaciones ptiblicas "y, en” su” caso
modificaciones; - las - actas--de - las - juntas “de: aclaracion ~y-de’ vxsltas'n
‘instalaciones, los fallos de dichas licitaciones o a'las cancelacnones de estas,
"y los datos relevantes de ‘los contratos adJudIC'ldOb, ya‘sea por ]lCltaClOn i

. invitacién‘a cuando -menos tres personas, 0 n(ljucllcacmn dlrecn (art" 6,

. LAASSP) e ;

‘» - Emitir dlsposxcmnes técnicas - para conservar la conﬁdencmhda' e’la
* - informacion de los procedimientos que sean present'ldas por'medios remotos
de comumcamon electromca (art. 27, LAASSP) : :

» Operary encargarse del Slstem'l de. Ceruﬁcacxon de los_Medlos Remotos de
' ,_'ldenuﬁcacwn ‘Electrénica que utilicen'los llcnantes y ‘ejercer el control de
“estos ‘medios salvaguardando la’ conﬁdencnalldad d ‘la 'nformacnon que se

" remita por esta via (art 37, LAASSP) -

. '>Establecer disposiciones admlmstratlva en rel'lcnon a la informacién que
deben remitir las dependenc:as y entndades, ‘través de medios magnéticos o
remotos de comunicacién electrénica (art; 56, LAASSP)

e Expedir disposiciones técnicas para que los interesados puedan presentar sus
inconformidades, a través de medios remotos de comunicacion electréonica
(art. 67, LAASSP)

4.2. Las adquisiciones gubernamentales

El gasto piiblico

E! gasto publico reviste una importancia vital para toda sociedad, representa el
instrumento mas poderoso con que cuenta el gobierno para influir en la asignacién
y distribucién de los recursos monetarios con que cuenta el Estado y en la
estabilizacidn, desestabilizacion, crecimicnto o no de la economia, y por tanto, del
pais.

“La definicion mds aceptada de gasto piblico se refiere al valor total de las
compras de bienes y servicios realizados por ¢l sector gubernamental durante un
periodo productivo. Es decir, es el gasto del sector publico, que incluye gastos de
inversién y de consumo.™

* Ayala Espino, José. Econonia del sector piblico mexicano. P. 141,
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C'lbc mencionar que la tendencia del gasto publico en dlChO penodo plO(lUCtIVO el
(.ual se Ilmlla aun LJCI‘CIC]O prc.supuestal es decir, .a un 'mo esta condlcxomdo por i

dccmonee sobre el g'lsto moldean pnulatmamente el futuro dev ‘una nacion: .

El gasto publlco desempeiia uno de los papeles prmcnpales parn logr'u' el dcsarrollo' ’
de la nacién, a través del gasto el gobierno :proporciona, y: conserva la
infraestructura para el desarrollo, influye en el crecimiento 'y:en. la dxstnbucnén de
los beneficios del mismo y establece programas’ socnles par‘ tender “las’
necesidades basicas de la sociedad. ~ : '

Dentro del gasto publlco, las compras gubemamentales representan uno de sus
principales elementos, a través de éstas el sector publico se convierte en el prmcxpal
demandante de bienes y servicios dentro de la economia. ’La magnitud de esta
demanda de bienes y servicios se observa en el gasto que realiza ¢! Gobierno
Federal anualmente, designa entre el 25 y el 30% del Presupucsto de Egresos de
la Federacion a los procesos de contratacién. Dichos procesos se realizan a través
de alrededor de 25 mil licitaciones piiblicas anuales, un gran niamero de licitaciones
por invitacion restringida, en las que participan alrededor de 3 mil unidades
compradoras de la Administracion Piblica Federal.

Sistema de Administraciéon de Recursos Materiales

“En un sentido especifico y con propdsitos didacticos, el término recursos puede
concebirse como el conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos
con que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organizacion para alcanzar
sus objetivos y producir los bienes o servicios que son de su competencia.

Los recursos tienen un valor instrumental para las organizaciones y constituyen
insumos necesarios para su operacion, asi como en el logro de los objetivos y metas
institucionales. En la actualidad, las organizaciones modernas, incluidos los
gobiernos, enfrentan la necesidad de optimizar recursos cscasos, es decir, hacer uso
racional y eficiente de los mismos.”™”

En este contexto los Recursos Materiales pueden ser definidos como parte del
patrimonio de las instituciones y estin constituidos por los bienes muebles,
inmuebles 'y de consumo que hacen factible la operacion de las mismas. Se
constituyen como el elementa de apoyo para la consecucion de las metas y

9 Rubio Enr'quez, Ernesto. Coordinador. Administracicn de Recursos Materiales en el Sector Publico. P.
54,
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objetivos de la Administracion Puablica. La Administracion de los Recursos
Materiales bajo esta perspectiva, implica el uso eficiente y racional de estos
recursos, a fin de que su destino obedezca los requerimientos y fines institucionales
para el logro de una mayor eficacia, eficienciay congruencia en su funcionamiento.

La asignacion de los Recursos Materiales se realiza con el propésito de apoyar los
programas sustantivos de las dependencias o entidades, hecho que contribuye a la
consecucion de la mision institucional.

Dentro del enfoque sistémico se puede considerar a los Recursos Materiales como

un sistema integrado por subsistemas, en donde la totalidad se denomina Sistema
de Administracion de Recursos Materiales.

Sistema de Administracién de Recursos Materiales

Planeacion, Programacion y Presupuestacion

Adquisiciones, Medicion
Arrendamientos
y Servicios

Servicios Generales Control y Evaluaciéon

Obra Publica Seguros y Fianzas

Almacenes, Inventarios y Destino Final de Bienes

TESIS COF
FALLA DE ORIGEN
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““El “sistema de’ administracién de recursos materiales integra una serie de
componentes  que articulados arménicamente contribuyen al  eficiente
funcionamiento de las dependencias v entidades del sector publico. El andlisis de
este sistema resulta de particular importancia, toda vez que entre las funciones de la
administracién publica se ubican las correspondientes a: prestacion de servicios y
construccion de obras para la sociedad. El sistema de administracion de recursos
materiales, esta relacionado por lo general con el contexto que lo rodea y su éxito
se reconoce cuando alcanza los resultados que la institucion, o mas aun, la sociedad
espera de é1.”°

Las Adquisiciones Publicas

Una clara definicion de lo que son las adquisiciones gubernamentales es la
siguiente:

“Debemos entender como adquisicion la traslacion del dominio de cualquier
mercancia, materia prima o bien mueble, de acuerdo a los medios o formas
establecidos para ese efecto, en la que el comprador es una dependencia o entidad
del sector publico.™’

Las compras gubernamentales constituven en el mundo uno de los renglones de
gasto de mayor envergadura. Basta mencionar que, de acuerdo con estimaciones de
la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), las compras gubemamentales
ascienden a un billén de délares al afio v en algunos Estados de la comunidad
internacional llagan a constituir mas del diez por ciento del producto interno bruto.

Asi, el sector piblico necesita para el cabal cumplimiento de sus atribuciones, una
enorme gama de bienes. Las oficinas del sector piblico pueden demandar bienes
como materias primas, bienes muebles, de consumo o de inversion: bienes de
procedencia extranjera, bienes de linea: de fabricacion especial o de adquisicion
repetitiva.

En el caso de México, de acuerdo con informacion de la Secretaria de Contraloria y

Desan:)ollo Administrativo, las compras del aio 2000 registraron las siguientes
. B

cifras:

% Ibid. P. 74.

9 pichardo Pagaza, Ignacio. Introduccidn a la administracion pdblica de México. T. 1, P, 202,

% José Garcia, Carlos. Seminario: Las Compras del Sector Publico en el Marco de los Tratados de Libre
Comercio y las Leyes de Adquisiciones y Obras Publicas.
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*:.-20,000 Millones de Dolares en Compras y Obras Publicas
-» 25,000 Licitaciones Publicas Anuales
-3,000 Unidades Compradoras
50,000 Proveedores Contratistas

No obstante lo anterior, hasta muy recieniemente las compras gubernamentales se
consideraban como una actividad rutinaria y de poca importancia, relegada a
niveles inferiores de la Administracién Publica, lo cual llevo a que el area de
adquisiciones luera considerada de alta sensibilidad a la realizacion de practicas de
corrupcion, por parte de los servidores publicos y del sector privado, quienes
reconocian en esta aclividad del sector publico el lugar ideal para el
enriquecimiento ilicito.

En este contexto, el marco juridico que regulaba las adquisiciones gubernamentales
no era claro en todos sus aspectos y. en la mayoria de los casos, los procedimientos
que establecia para llevar a cabo una contratacion eran demasiado costosos, tanto
para el gobiemo como para la iniciativa privada que participaba en los concursos, a
causa de esto, se tenia justificadamente una percepcion negativa sobre los procesos
de compras. principalmente en cuanto a la complejidad en la participacion, la falta
de equidad. honestidad v ética publica en el proceso. todo esto perjudicaba al
gobierno v principalmente, a un gran niimero de empresas.

Las razones anteriores. aunadas a la compresion por parte del gobiemo de la
importancia que revisten para éste v para la sociedad las adquisiciones publicas, por
su impacto en la economia v por su calidad de instrumento para orientar los
procesos de industrializacion y de comercializacion, explican el rapido proceso de
tecnificacion v perfeccionamiento que esta darea del sector publico merece. Ante
ello la Administracion Publica ha buscado el perfeccionamiento de procesos y la
bisqueda de nuevos instrumentos que garanticen la transparencia de las
adquisiciones. la capacidad de respuesta del gobierno para cubrir sus necesidades y
asi. dar cumplimiento al (rabajo en pro del orden publico v del interés social, por
antonomasia el bien comtin.

De esta forma, el desarrollo v control de las compras gubernamentales, ha sido una
prioridad para el gobiemo v los estudiosos de la materia, que gracias a la
revolucion tecnologica del siglo XX. especialmente en las Tecnologias de
Informacion. ha permitido el desarrollo de nuevos procesos que garantizan la
transparencia, la equidad y calidad. entre otros aspectos, de las licitaciones
publicas. A escala mundial. se habla hov en dia. de comercio electrénico, de
licitaciones electronicas.
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Asi,,_ en los , procedlmnemos de ‘Compras  Gubernamentales, se ha - buscado-
. aprovechar las’ ventajas de los avances tecnoldgicos en el manejo de informacion y
*“telecomunicaciones, con la finalidad de aumentar la eficiencia de los procesos y la
glransp'lrencn de los mismos.

o lmémel ha revolucionado la forma tradicional de los procesos de adquisiciones a

“través de transacciones mas rapidas, difundiendo mas los procesos de compras,
‘garantizando una mayor participacién de proveedores v prestadores de servicios, de
igual forma Internet se en una herramienta efectiva de supervisiéon, control y
-rendicion de cuentas de las adquisiciones, todo en beneficio de la sociedad.

Al aprovechar Internet como un medio v aplicarlo al proceso de adquisiciones, el
servicio de licitacion electronica se convierte en una alternativa imparcial v
equitativa para el mundo de los negocios, reduce costos v promueve la
competencia, la innovacion y el desarrollo economico regional.

La licitacién electronica ofrece una nueva forma de ingresar al mercado global v
apoyarlo. En términos simples, la licitacién electronica es la alternativa mais
eficiente, transparente, sencilla v equitativa para que los sectores publico y privado
lleven a cabo sus transacciones comerciales en forma conjunta.

Meéxico, conciente de las ventajas de la adopciéon de las nuevas tecnologias de
informacion en el sector publico. cuenta va con un sistema electrénico de
contrataciones gubernamentales denominado Compranet, que lo ha colocado a la
vanguardia mundial en el uso de los medios electronicos de comunicacion
aplicados a los procesos de adquisiciones, sistema que ha provocado elogios
mundiales para la Administracion Puablica nacional v que es un gran paso para la
implementacion del gobierno electrénico “e-government” mexicano.

Eslos procesos de adquisiciones publicas. va sean en su modalidad tradicional o por
medios electronicos, cuentan con un marco normativo claro, que le da transparencia
a las compras gubernamentales. Dicho marco normativo se encuentra integrado
principalmente por:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

Ley Federal de Entidades Paraestatales.

Ley de Presupuesto. Contabilidad v Gasto Publico Federal.

Ley de Planeacion.

Ley General de Deuda Publica.

Lev de Adquisiciones. Arrendamientos v Servicios del Sector Publico.
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Servidores

b Publlcos
‘Ley Federal de Transparencx
'Gubernament'\l

' »DlStl‘ltO Federal, asi como'su‘s respectivas;administraciones pubhcas paraestatales,
se '1dm||1lstraran con eficiencia, eficacia’y honradez para S'msfacer los objetivos a
los que estén destinados. .

Las adquisiciones, arrendamientos y enajenaciones de todo tipo de bienes,
prestacion de servicios de cualquier naturaleza y la contratacién de obra que
realicen, se adjudicarin o llevaran a cabo a través de licitaciones piblicas mediante
convocatoria publica para que libremente se presenten proposiciones solventes en
sobre cerrado, que serd abierto publicamente, a fin de asegurar al Estado las
mejores condiciones disponibles en cuanto a precio, calidad, financiamiento,
oportunidad y demas circunstancias pertinentes.

Cuando las licitaciones a que hace referencia ¢l parrafo anterior no sean iddneas
para asegurar dichas condiciones, las leyes establecerdn las bases, procedimientos,
reglas, requisitos y demds elementos para acreditar la economia, eficacia,
eficiencia, lmparcnahdad y honradez que aseguren las mejores condiciones para el
Estado.

El ma'n'ejo’ de recursos econémicos federales se sujetara a las bases de este articulo.

s Los servndores publicos seran responsables del CUInpllmlClllO de estas bases en los
:,temunos del Titulo Cuarto de esta Constitucion'""”

9 Para conocer la normatividad en material de recursos materiales visite la pagina electrénica de la
Secretar'a de Contralor'a y Desarrollo Administrativo -SECODAM -
1% Constitucién Pol'tica de los Estados Unidos Mexicanos. Art'culo 134.
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4.3. ;Qué es Compranct?

La modernizacién administrativa es una tarea pennanente cotndmna, que 1mpI|C'1 el
esfuerzo de todo el sector publico nacnonal Dentro. de ‘este.;contexto, la
modernizaciéon administrativa implica la adopcnon de hs nuevws tecnologu\s
producidas a escala mundial, con el objetivo de hacer la funcnon pi lica’ mas agil,
transparente, de mayor calidad, mas eﬁcnz y eﬁmeme y que respond‘ de manera
oportuna a las necesxd’xdes de la sociedad.

Dentro de la modcmnzacnon '1dmm|str'1t|va, las adqulsxclones publlca
especnl '1tenc1on, ello con el fin de lograr un uso eficiente de los’ recursos
de mejor calidad, 'ahorros  presupuestarios y algo fundamenta] log :
transparencia en los actos del Estado, tratando de extinguir una de las enfe

mas costos'\s para el accionar publico, el fraude y la corrupcwn

i

En este contexto, la Administracién Publica busca aprovechar las ventajas de los
avances tecnoldgicos en ¢l manejo de informacidn y telecomunicaciones, con la
finalidad de aumentar la eficiencia de los procesos y la transparencia de los
mismos. Asi, la Administracion Pulblica Federal a través de la Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo, ha desarrollo el proyecto Compranet.

Compranet, es el Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales
desarrollado por la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo
(SECODAM), para responder a las necesidades de modernizacién administrativa
del pais, adoptando para su implementacidon las mas modernas tecnologias, asi,
México por medio de Compranet se pone a la vanguardia mundial en los procesos
de licitaciones electrénicas.

Compranet, se encuentra dentro de este arduo proceso de modernizacién
administrativa y tiene como punto de partida, e! Programa de Modernizacidn de la
Admlmstratlva Pubhca (Promap), inmerso en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-

2000. .

El Promap sefiala:

".“Las -dependencias 'y entidades de la APF, podrin formar parte del Sistema
-Electronico de Contrataciones Gubernamentales (SECG) que la Secodam en
coordinacién con la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial ha emprendido
para llevar a cabo la sistematizacion del proceso de adquisiciones de bienes,
arrendamientos; servicios y obras ptiblicas, el cual permitira la interaccién de sus
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compuladon ales v llneas lelefomcas

:Ji

"Este Sistema abarca en su funcionamiento desde la planeacién de las adquisiciones ~
‘hasta la conclusion de los contratos correspondienles y por su trascendencia, [ue
‘asumido como uno de los compromisos del Ejecutivo Federal en el marco de la
Alianza para la Recuperacion Econémica (ARE).”"

El Sistema Electrénico de Contrataciones Gubernamentales (Compranet) consiste
en la automatizacion del proceso de contratacion, a través de la conexion por medio
de computadoras v redes de datos, de las unidades compradoras del gobierno y de
los proveedores o contratistas.

Compranet permite a las unidades compradoras dar a conocer por medios
informaticos (lo cual permite una difusion mas agil de la informacién) cuales son
sus demandas de bienes, servicios. arrendamientos y obras publicas. para que los
proveedores o contratistas, puedan acceder a esta informacion y presentar por el
mismo medio sus ofertas técnicas y econdmicas y, posteriormente, continuar con
todo el proceso de licitacion hasta su formalizacidn, todo esto sin tener que
desplazarse de su oficina, realizando lo que se denomina en el sector empresarial.
negocios electrénicos “e-business”, y en el sector publico ‘licitaciones
electrénicas”. Adicionalimente el sistema tiene disponibilidad de informacién de
acceso publico, para que cualquier ciudadano, desde su hogar, pueda conocer las
contrataciones que realiza el gobierno con los fondos publicos. de este modo, las
contrataciones nacionales por medio de licitaciones electrénicas proporcionan al
pais y las naciones que participan en los procesos, un mecanismo de contratacion
reconocido internacionalmente por su transparencia v calidad.

Dichas licitaciones electronicas son procesos de contratacion en los que los
proveedores v contratistas presentan en forma electronica (por medio de la pagina
electronica www.compranet.gob.mx sus propuestas técnicas v econdémicas y
contintian todo el proceso por el mismo medio hasta su termino, es decir, hasta la
adjudicacion del contrato.

El Sistema proporciona una total confianza v certidumbre en los procesos va que
incorpora tecnologias de seguridad de punta en la infraestructura técnica y de

1% programa de Modernizacion de la Administracidn Pablica 1995-2000, P. 78.
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comunicaciones, en los programas informativos que emplean convocantes y
licitantes, asi como en la informacién que se genera y transmite por medio del
sistema.

com ®

/

Simbolo oficial de Compranet - www.compranet.gob.mx

Objetivos especificos del sistema electronico de contrataciones gubernamentales:

Proporcionar a las dependencias y entidades un mecanismo agil para los
procesos de contratacion.

Facilitar a 1a iniciativa priva su participacion en las contrataciones publicas.

Establecer un mecanismo transparente de informacion para la sociedad,
sobre los procesos de compras gubernamentales.

Un tramite sencillo que deben realizar los proveedores y contratistas que desean
participar por esta via es solicitar a la Secodam (la cual evaluara si se cumplen los
requisitos), las aplicaciones y el acceso a los medios de comunicacion privados que
se utilizaran para garantizar la seguridad de la informacion que se transmita durante
los procesos de licitacion,

Adicionalmente, como mecanismo de identificacion, debera obtener un “juego de
llaves electronicas” mediante el uso de criptografia y registradas a través de un
mecanismo basado en estandares internacionales de certificados electronicos.

En la grafica 1, se puede observar el esquema de participacion de los distintos
actores en el proceso de adquisiciones via el Sistema Electrénico de Contrataciones
Gubemamentales (Compranet), tanto de la Administracién Publica, iniciativa
privada o sociedad en general,
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Gréfica 1.

Compranet a través de su pagina en Internet nos proporciona las siguientes graficas,
resultado del estudio de opinién realizado por la empresa Gallup México.
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Agilidad del proceso de contrataciones
gubernamentales con compranet

5% NOD

Pregunta: ;(Considera que comprancragiiza para su empresa el
proceso de contrataclon gubernamental?

Nesudane 1998

- Entre los beneficios mas importantes que el Sistema Electronico de Contrataciones
Gubemamentales brinda, se encuentran los siguientes:

Transparencia y control antes, durante v después del fallo.

Reduccion de costos para el gobierno v los proveedores (un ahorro
promedio del 20%)

Registros histdricos v estadisticas de todos los procesos de compra en la
Administracion Pablica.

Control integral del ejercicio del gasto.

Mecanismo efectivo v auditable de rendicidn de cuentas a la sociedad.
Cabe mencionar que el proceso de licitaciones gubernamentales continuara siendo
el mismo, es decir, con la introduccion de Compranet no existe modificaciones en

el proceso de licitacion. Las licitaciones electronicas se realizaran en todas sus
fases de acuerdo con el procedimiento establecido por la ley, por lo que los
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|brem me el Slstem'l
Compranet ) panlmpar en Ias omralacnones de forma lradlcwnal

De esta forma, Compranet se constiluye como un mecanismo de contrataciones
agil, oportuno, que evila tramites recurrentes innecesarios y costosos; ahorra
tiempo, inhibe la discrecionalidad, facilita la participacion de la iniciativa privada
en el proceso de compras gubernamentales y. lo principal, es transparenie y por lo
cual, se constituye como una herramienta de combate a la corrupcion.

4.4, Desarrollo del Proyecto

Un provecto tan ambicioso v de tantos beneficios para el gobiemo v la sociedad,
como lo es Compranet, requirid de un trabajo arduo y de Calidad Total en sus
caracteristicas. Asi, el Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales,
desarrollado por la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, requirio
para su implementacion el desarrollo de las siguientes etapas:

Primera etapa: diagnostico nacional y analisis de la experiencia
intemacional.

Segunda etapa: ofrecer un modulo de informacion por medio de Internet.
Tercera etapa: ofrecer el acceso a las bases de licitacion en la pagina
electronica v su pago en los bancos.

Cuarta etapa: iniciar los procesos de licitaciones electronicas.

La primera etapa del provecto se inicid en 1995, en donde la Secodam ante la
importancia v magnitud presupuestal de las compras del gobiemo, realizé un
diagnoéstico de los procesos gubemamentales de contratacion, para detectar la
situacion existente. las posibles fallas v las oportunidades existentes para mejorar
eslos procesos. La experiencia internacional fue un referente muy importante para
la implementacion del proyecto. por ejemplo. Canada cuenta con un sistema de
licitacion electronica. denominado “Sistemna Merx”, el cual es uno de los sistemas
mias reconocido en el mundo. por su parte, la Comunidad Europea cuenta con el
Sistema Simap.

Posterior al diagnostico nacional v atendiendo los compromisos del Ejecutivo
Federal en el Programa de Modermizaciéon de la Administracion Pablica v. en la
Alianza para la Recuperacion Econémica. de modernizar los procesos de
contrataciones gubernamentales v de facilitar a las empresas su participacion en
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irrotlo’de

- Compranet.

‘En esta segunda etapa, la- sociedad putlo 'xcceder a’’una’ pagina’ én‘f_kln_‘térn;ét-'
(http:/ /compranet.gob.mx), en'la - que podn obtener Ia . siguiente
informacion: : ‘ o TR

Convocatorias y fallos.

Inconformidades presentadas por los participantes.
Disposiciones normativas vigentes.

Programas Anuales de adquisiciones.

Algunas bases de licitacion de dependencias y entidades.

La tercera etapa inici6 en 1997, y un aspecto sobresaliente fue la publicacién en el
Diario Oficial de la Federacion (11 de abril de 1997) del Acuerdo en el que se
establece la informacidn relativa a los procedimientos de licitacion publica que las
dependencias y entidades de la Administracion Piblica Federal deberdn remitir a Ia
Secodam por transmision: electrénica o en medio magnético, asi como la
documentacién que :las‘mismas podran requerir a los proveedores para que éstos
acrediten su personahd'ld en los procedlmlentos de licitacidn publica.

Con el Acuerdo las’ enudades y dependencias estian obligadas a incorporar a
Compranet las convocatorias; las bases de licitacién, las notas aclaratorias, las
actas de IaSJuntas de aclar’ncnones, los fallos y los datos relevantes de los contratos.

‘ Los nuevos servncnos dlspombles en la tercera etapa eran:

Consulta de baseS de licitacion.

- Consulta de notas aclaratorias y consulta de las actas de juntas aclaratorias.
Fallos y datos relevantes de contratos.
Mecanismo que permite el pago en bancos de las bases de licitaciones
publicadas en el sistema.

e Disposiciones sobre contrataciones bajo la cobertura de los Capitulos de
compras del sector publico dc los Tratados de Libre Comercio de los cuales
México forma parte.

e Conocer datos estadisticos diversos.

La pagina Compranet registrd de 1997 a 1999, mas de dos millones ochocientos
mil consultas,
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La cumﬂ etapainicié en 1998, con el des‘mollo del médulo de transacciones para

“realizar- licitaciones " eléctrénicas.” El proyeclo ‘se consolida con el Acuerdo
Publicado en el Diario Oficial el 9 de Agosto de 2000, por el que se establecen las
jdlsposlcmnes para el uso-de medios remotos de comunicacién electronica, en-el
. ..envio’ de - propuestas . dentro de " las ' licitaciones publicas que celebren las
. dependencms y entidades de la administraciéon Publica Federal, asi como en la
_ presentacién de las inconformidades por la misma via.

'En la Cuarta etapa del proyecto Compranet, se inicia la realizacién de licitaciones
.- -electrénicas totalmente automatizadas donde los proveedores y contratistas, pueden
.- presentar .en forma electrénica sus propuestas técnicas y economicas y dar
seguimiento a todos los actos de los procesos de contratacién hasta su finiquito. De

o esta forma, el proyecto Compranet ofrece un servicio agil, transparente y de

cqhdad -reconocido internacionalmente,

“Este snstema de licitacidén electrénica se desarrollo tomando en cuenta las
previsiones necesarias para cumplir plenamente con: la norm'mwdad en la matcua y
se sustenta en lo sx;,uncnte""02 e e s

) Incorporacxon de mecanismos de. |denuﬁcacmn electromca y de todos los
elementos técnicos que permitan garantizar:la transparencia del proceso,
seguridad, autenticidad, integridad, confidencialidad al interior de la entidad,
asegurando que la informacién de cada procedimiento de compra sea
conocida unicamente por los encargados de su evaluacion.

e Proponer la adecuacién de disposiciones normativas para poder utilizar los
medios de autenticacion electrénica que den un caracter probatorio pleno a
los documentos que se transmitan electronicamente a través del sistema.

e QGarantizar en las licitaciones electrénicas que se realicen por Compranet,
igualdad de condiciones, seguridad juridica y confianza tanto a los licitantes
que prefieran el método tradicional, a los que utilicen los medios electronicos
y a las compradoras.

192 schleske Farra, Antonio G. £/ uso de medios electronicos como herramienta de la gestion publica para
au_mentar /a transparencia en las contrataciones. Banco Interamericano de Desarrollo, 2000. p 4
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4.5 ~Svervri‘ci<>)s de Compranet

- El Sistema Electrénico de Contrataciones Gubernamentales (Compranet) ofrece a
7. través de su pagina en Internel, los siguientes servicios:

Comprandt,

1. Licitaciones

—>

1.1. Licitaciones vigentes

1 Licitaciones

1.1 Licitaciones vigentes

1.2 Seguimiento de las licitaciones
1.3 Histdrico

1.4 Fallos

1.5 Notas aclaratorias

1.6 Contratos

2 Invitaciones a cuando menos tres personas
3 Adjudicaciones directas

4 Pagos de bases en bancos

5 COMPRANET en los Estados

6 Proveedores y contratistas

7 Programas anuales de adquisiciones
8 Inconformidades

9 Licitaciones electronicas

10 Estadisticas

11 Normatividad

Este modulo nos permite acceder a las licitaciones de las dependencias y entidades
de la Administracién Pablica Federal, a las licitaciones estatales y municipales,
cuyas bases todavia pueden ser adquiridas por las empresas.

Las licitaciones a consultar se encuentran divididas en dos grupos:

Adquisiciones

correspondientes
arrendamientos y servicios, v

a las licitaciones de adquisiciones,

Obra pablica, donde se encuentran las referentes a obra v servicios de obra

publica.
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La_ anterior division S|empre respelar'x los mveles de goblemo es decnr Ios dos
‘grupos de licitaciones se encuentran ‘divididas en Federales" Estalales y: todas. El
sistema,: para poder acceder rapidamente - a la mformacnon stablece mecanismos
de: busqued'\ agiles, una vez encontrada la llcntacmn,por el usuarlo el sistema
‘permlte qcceder ala si iguiente in l‘ormacnén:

Fech'ls de los dlslmtos actos.

Lugar para obtener bases.

Datos de enirega.

Domicilio de la unidad compradora.
Descripcion v cantidad de bienes.
Arrendamientos o servicios licitados por partida y clave

También nos permite visualizar los documentos referentes a:

Convocatoria.

Bases de licitacidn.

Nota aclaratoria.

Acita de la junta de aclaraciones

1.2. 7 Seguimiento de Licitaciones

Este modulo nos permite realizar un seguimiento de todos los procesos licitatorios
- vigentes, es decir, le permite a todo ciudadano y a las empresas interesadas el
‘> -acceder a la informacion a partir de que concluvé el periodo de adquisicion de las
bases y hasta la firma de los contratos.

Una ver seleccionada la licitacion a seguir el Sistema nos proporciona la siguiente
informacion:

Nuamero de licitacion, el cual permite revisar el detalle de la licitacion v, a
partir del mismo, la convocatoria publicada en el Diario Oficial de la
federacién.

Bases de licitacion v, en su caso, anexos.

Notas aclaratorias.

Actas de juntas de aclaraciones.

Actas de visita a instalaciones.

Fallos.

Contratos.
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“‘Aqui es posible consultar las notas aclaratorias a las convocatorias y las bases de
~licitaci6n, asi como los avisos modificatorios de fallos.

La informacién proporcionada, una vez encontrada la licitacién por medio de los
mecanismos de bisqueda, es la siguiente:

Numero de licitacion.

e Numero de nota aclaratoria y su fecha de publicacidn, distinguiendo las que
fueron” enviadas a Compranet y las publicadas en el diario Oficial de la
federacion.

1.6. Contratos

Este modulo permite acceder a los datos mas importantes de los contratos, como la
fecha de suscripcién, el proveedor o contratista y los montos.
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2. - Invitaciones a cuando menos tres pél'80||:1s,' E

“En este mddulo se pueden consultar: Iaq c ntr'ltacxones x’ealizadas‘_ bajo " el
procedimiento de invitacion a cuando menos u(_s personas. Lo

La informacién obtenida, una vez establecldos
corresponde a los dmos generales de la’ mv:tac:o ¥

lmporte total,

asi como el nombre del proveedor 'o' contratlst
adjudicado. L

3. Adjudicaciones directas

Aqui se obtiene la informacién de las conlmhclones gubermmentales realizadas’
bajo el procedimiento de adjudicacion directa.. Hay que recordar.que.los: procesosf
estan ordenados en adquisiciones y, obra publlca Y, dentro de cad'\ 2 :
grupos, en federales, estatales o todas. S

En el médulo se obtienen datos generales de la '\djudxcnclon y de cada uno, :
contratos, especificando por pamda o concepto de obra; el. precio unitario, la
cantidad y el importe total, asi como ¢l nombre del proveedor o contratista al cual

fue adjudicado.
4. Pago de bases en bancos

Este médulo, de gran importancia para el Sistema ya que ahorra tiempos, tramites y
recursos, permite generar los formatos para pago de las bases de licitacién en
bancos y la consulta de los proveedores o contratistas que han generado estos

formatos.

El acceso a cste formato puede realizarse directamente desde ¢l moédulo de
licitaciones o por medio del mddulo de pago de bases en bancos, donde apareceran
los mecanismos de bisqueda para localizar la licitacion cuyas bases se desean
pagar.

5. Compranet en los Estados

Este moédulo fue creado a solicitud de los Estados de publicar en Compranet las
licitaciones que rcalizan con recursos propios.. A la fecha csta disponible
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~informacion de 25 entidades federativas; que tlem.n ‘en sus propns pa[,mas los*
maodulos de consulta de informacion. ; L g L

6. Proveedores y contratistas

En el médulo es posible consultar datos de las empresas, mediante biisquedas por
RFC, por nombre o razon social, por giro de la empresa y por entidad -federativa.
Ademas de los datos generales, se incluye informacién sobre las adjudlcacmnes y

¢l importe acumulado por afio.
7. Programas Anuales de adquisiciones

En este modulo se realiza una liga a la pagina de la Secretaria de Economia para
consultar los Programas Anuales de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios, asi
como los de Obras Publicas, de las dependencias y entidades de la Administracién

Publica Federal.
8. Inconformidades

En este médulo se presentan las inconformidades presentadas por las empresas ante
los organos internos de control de las dependencias y entidades de la
Administracion Piblica Federal. Entre la informacién que estd disponible se
encuentra el motivo de la inconformidad, la resolucién emitida y las fechas de
presentacion y resolucion.

9. Licitaciones electrénicas

Este modulo muestra las licitaciones que se emiten con esta modalidad de
participacién, en las cuales los proveedores y contratistas pueden enviar sus
propuestas por medios de comunicacion electrénica.

10. Estadisticas

Como resultado de la operacién de Compranet, ha sido posible obtener informacién
estadistica sobre las contrataciones gubernamentales. Por ello se ha incorporado
estc mecanismo de informacion que permite consultar datos de las licitaciones

publicas.
11. Normatividad

El este modulo es posible consultar disposiciones normativas sobre las
adquisiciones gubernamentales como:
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S Bangeman

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico. -
Ley de Obras Piblicas y Servicios Relacionados con las Mismas.
& Circulares_ emitidas por la Secodam y los capitulos ‘de compras del sector
pubhco de los tratados comelcmles que tiene México con olros p'uses
l:ete modulo se encuentm en constante actualizacion de '\cuerdo a‘las nuevas
disposiciones o cambios que emiten las dreas normativas. También es posible
consultar las disposiciones normativas que rigen los procedimientos de contratacién
en los gobicrnos estatales.

4.6. l Un Premio a la Calidad

“La calidad tecnolégica y ¢l beneficio social del Sistema Electronico de
Contrataciones Gubernamentales colocan a México a la vanguardia en el uso

. s e . , » . - R}
de la informatica en ¢l ramo de comercio electrénico a mivel mundial.”!"

El 7 de junio de 1999, la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo se
anunciaba como una de las finalistas para obtener el Premio The Global
Bangemann Challenge (El Reto Global Bangemann) gracias al proyecto
Compranel. Por el hecho de estar considerada entre los finalistas, la Secodam
recibirdA un reconocimiento internacional sin precedentes por el Sistema de
Electrénico de Contrataciones gubernamentales.

The  Global Bangemann Challenge, es el premio de mayor importancia
~Internacional otorgado por la Unién Europea en el area de tecnologias de
informacion.

‘Fue en 1995 cuando se cred un proyecto europeo denominado “Reto Bangemann™,
el cual atrajo a mds de un centenar de proyectos informaticos, provenientes de 25
, C|ud'1des de Europa; los ganadores recibieron los premios de manos del Rey de
,Succ1a a f'nales de enero de 1997.

- Poco tlempo despues la cmdad de Estocolmo promovio el citado proyecto a escala
“mundial’y susmuyo la‘denominacion de “Reto Bangemann” por la de “Rdo Global
R a 'enfoca su principal interés en los beneficios que tanto los

o Secodam Comunicado de ‘prensa No. 077/99 ~7 de junio de 1999-
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~ ciudadanos como las comunidades obtienen de Ia tecnologia de la informaci
lo que se invita a las ciudades mas grandes del mundo a participar, .~

Asi, ¢l “Reto Global Bangemann”, programa que estd administrado pbr la ciudad

de Estocolmo en cooperacién con una red de ciudades europeas 'y la ISAC. (Centro

de Informacion de la Sociedad que Aprovecha la Informatica) -:se fijé como meta
buscar proyectos en tecnologia de: la mtormacnon, practicos 'y funcionales, que
beneficien a la genle y a la comumdad e L

o Nuevas estructur_as-‘de,‘negoc’:nos. Relatwa al lugar de tl"lb"lJO modemo y
organizaciones virtuales.

e . Empresas pequeiias y medianas. Referida a aplicaciones especiales para
beneficio particular de los pequefios negocios.

e Comercio electréonico. Esto va desde el Intercambio Electrénico de Datos
(EDI), hasta la compra en linea, comunicaciéon entre las autoridades
gubernamentales y las empresas (en esta drea participé Compranet)

e Tecnologias de la informacién en la educacién. Aqui se abarcan todas las
ctapas de la educacién formal, desde la primaria hasta el nivel universitario.

e Aprendizaje continuo. Se tratan aplicaciones que permitan que las personas
contintien su educacidn, sin importar su lugar de residencia, su ocupacién o

su edad.

e Servicios publicos y democracia. Se refiere a herramientas usadas para
‘ fomentar la participacion de la ciudadania y promover el servicio publico en
" los goblernos

e Salud y seguridad social. Son aplicaciones que acerquen la tecnologia
<. médica a los pacientes y reinan a los especialistas usando tanto datos como

telecomunicaciones.
e Cultura y medios de comunicacion. Mulumcdla que fortalezca el acceso a la

cultura local o global.
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Apoyo al medlo nmblcnle Mancm de i ducir-el impacto ‘ambiental; com

través de -

plazo. Es por ello que el criterio m'ls lmportante es el grado de beneficio qu 'lporta :
a los ciudadanos y a las comunidades.. i »

Sin embargo, se busca que los proyectos eliminen la segregacion,’ promu van . laf"
igualdad . de gcncros y proporcionen -facil acceso al:.uso de; la tecnologm ‘deila-
informacién, sin olvidar beneficiar a discapacitados y personas de 1a'tercera’ ‘edad. »
Lo mismo se aplica para los proyectos que contribuyan al desarrollo regmnal ‘en :
apoyo- a las pequeiias y medianas empresas, 0 “aquellos .que promuevm h”
utilizacion de aplicaciones tecnoldgicas en paises en desarrollo. L

El proyecto ganador en cada una de las once categorias recibiria el Trofeo Reto
Global Bangemann, en tanto que a los finalistas se les otorgaria un certificado por
- su participacion.

"De .igual forma, el premio establecia que los proyectos participantes scrian
presentados en-una pagina web, con caricter y funciéon de carta informativa,
ademds de que el contenido igualmente scria expuesto en medios informativos
mundiales, ferias, conferencias y eventos relativos, donde se distribuiran folletos y
panfletos.

El 9 de juﬁio de 1999, la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo
anunciaba:

r“l:l Rey Carlos Gustavo de Suecia cntregé hoy - miércoles 9 de junio - a la
Sccretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo ¢l mdximo reconocimiento
. mtcmaclonal en el area de tecnologias de la informacion para proyectos
electrénicos de impacto positivo en la poblacién The Global Bangemann Challenge
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de l'\ categorm» e‘comercio- electromco por o
- o104

(El Relo Gl()b"ll B'mgemann) dentl’

»tecnologlca y el beneﬁcno soclal que proporcnona Compranet

Recnblo el premlo al prlmer lugar del Reto. Global Bangemann el sefior embajador
.de México en Suecia, Javier Barros: Valero, quien estuvo acompaiiado por el
actuario: Carlos Jaso Garcia, coordinador.de Informacién Publica de la Gestién
Gubernamental de la Secretaria de. Contralona y Desarrollo Administrativo.

Fue de esta forma como el Slstem‘l Electromco de Contrataciones Gubernamentales
(Compranet), recibi6 el premio al Reto Global Bangemann, por la aplicacién de las
tecnologias de informaciéon en la claboracion de programas con calidad y de
beneficio directo a la sociedad, premio que le brinda a México en prestigio
internacional y lo pone a la vanguardia en el uso de la informatica en la
Administracién publica.

4.7 Un Programa Integral de Servicios Piiblicos a través de Medios
Electréonicos de Comunicacion.

El e-gobierno se define como todas aquellas actividades basadas en las modernas
tecnologias de la informacion y comunicacion (principalmente Internet) que las
instituciones publicas desarrollan para mejorar y optimizar los servicios publicos
ofrecidos a los ciudadanos, desarrollando una nueva forma de relacionarse con
cllos, y desarrollar las acciones de gobierno en un marco mucho mas transparente
que el actual. De esta forma las nuevas tecnologias aplicadas a un gobierno
clectrénico posibilitan la prestacién electronica de servicios publicos para hacer
mas eficiente la gestion publica, y mads ain, para satisfacer las necesidades de la
sociedad e influir en su desarrollo.

Los medios electronicos de comunicacion aplicados al sector piiblico permiten
realizar transacciones con el gobierno. Se posibilita llevar a cabo transacciones
electronicas entre el gobierno y los diferentes usuarios de servicios; es decir, la

'™ secodam. Comunicado de prensa No. 079/99 - 9 de junio de 1999-
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- posibilidad . de- efectuar- tramites las 24 horas del dia de los 365 dias del ailio,
accediendo a los mismos desde cualquier parte del pais a través de un ordenador
que puede estar instalado en un hogar, una escuela o un quiosco, por poner algunos
ejemplos. Nos estamos reliriendo a gestiones tales como la renovacién de la
licencia de conducir o de otras licencias, la notificacion de cambios de domicilio,
la solicitud de los permisos necesarios al poner en marcha un negocio o el pago de
los impuestos por Internet; todas estas transacciones cuentan como caracteristica de
maxima importancia, pero principalmente estos servicios serin de Calidad logrando
la optimizacién de recursos y la transparencia de los procesos logrindose la
satisfaccion de los ciudadanos usuarios.

Por lo anterior, la implementacion de un programa de servicios publicos a través
de medios electronicos de comunicacién es una necesidad social que debera ser
satisfecha por el gobierno, el sistema e-México promete responder a estas
expectativas y asi contribuir al desarrollo nacional. La tecnologia existe, esta ala
mano de los gobiernos, ejemplos de su aplicacion en el mundo pueden encontrarse,
lo quc hace falta es hacerlo una realidad nacional. ‘ co

mformacnon en:la

“C'lsos exitosos de aplicaciones de la tecnologia deilas
105

transformacion del sector publico pueden ser encontrados en L'ltmoamenca

Observase en diversos paises la tendencia a promocionar una revoluciéll en la
provision de servicios a los ciudadanos con la utilizacién masiva de Intemet.

e En Brasil, la entrega de declaraciones y el pago de impuestos puede ser
realizada por Internet, ademas de la obtencion de otros servicios relacionados
‘con el area tributaria. Aproximadamente 90% de los 12 millones de
brasilefios que deben declarar impuesto sobre la renta utilizaron esta
herramienta en el aiio 2000. El gobierno ahorra, con este procedimicnto, US$
500 millones al aiio, y el site de la Receita Federal (Agencia Federal de
Ingresos - www.receita.fazenda.gov.br) es elegido anuvalmente uno de los
mejores del pais, por medio de encuestas realizadas por institutos
independientes. Obsérvese que la provision de servicios por la Internet,
aunque inicialmente sin realizar ningin cambio en las estructuras internas de
una institucion, sirve como catalizador de iniciativas para mejorias de
sistemas y de procesos de gestion. Asi mismo, la introduccion de un servicio
de recepcion de declaraciones de impuestos por la Internct genera acciones
posteriores para mejorar el proceso de tratamicnto de la informacion

1% Baiao, José. Gestion de los Recursos de Tecnologia de la Informacion en el Contexto de la
Modernizacion Gubernamental, P. 5.
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“accionesde " fiscalizacion;>cobranzas o "

1

“ “isiguiente a"la“entrega, ‘agilitand

+ devoluciones:

:En'México, como mencionamos anteriormente, el gobierno pasoé a realizar procesos
de licitacion por medio de Internét, reduciendo costos y mejorando la transparencia
de las: adquisiciones. Los proveedores pueden hacer sus ofertas en linea y la
“evaluacién -es realizada electrénicamente  (www.compranet.gob.mx). ' Asi,
Compranet representa el antecedente inmediato y de implantacion exitosa, de las
tecnologias de informacion para proporcionar un servicio puablico de calidad, el
siguiente paso debera ser la integracion de los servicios, que por sus caracteristicas,
puedan ser agrupados a un sistema electronico de servicios publicos, que se
concentre en un e-gobierno mexicano.

Para que la vision de modernizacion del gobierno mexicano por medio de la
tecnologia de la informacion sea una realidad, algunas- cuestiones deben ser
~discutidas 'y reglamentadas, debemos mencionar que el sistema Compmnet las
satisface. Las principales son:

‘s - Confidencialidad: con la proliferacion de bases de datos del gobierno
accedidas por medio de Internet, conteniendo datos sobre salud, empleo,
tributacién, criminales y transacciones comerciales, la cuestion de la
confidencialidad se presenta critica: quién tiene acceso a estas informaciones
y cémo ellas seran utilizadas son temas que deben ser definidos para que
muchos servicios tengan amplia aceptacion de la poblacion;

e Secguridad: los usuarios de los sistemas gubernamentales deben confiar en lo
siguiente:

- Lainformacion no puede ser cambiada indebidamente;

- La identidad de las personas que realizan transacciones con datos
privados puede ser validada;

- El acceso a las informaciones privadas esté limitado a personas
autorizadas;

- La: responsabilidad administrativa o legal de personas que rcalicen
- transacciones protegidas debe estar asegurada. Una criptografia
“efectiva es un requerimiento basico para garantizar la seguridad de

informaciones que trafican en redes.
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Legalidad ‘de las trmsaccloncs en” Imca- -es necesario el n.conocnmunlo'
legal de transacciones y contratos realizados en linea por el gobierno, en sus
negocios con empresas o con ciudadanos; este caso es similar.al de garantias
para el comercio. electronico. Los “certificados  digitales - de identidad”,

basados en tecnologia de llave publica, tlenen una 1mportancna fundamentql o

para este tema..

Un ultimo factor demasiado importante por sus nmphcacmncs socnles, y que*el
gobierno debe de considerar como un elemento clave, pues él es cl mayor crez\dor
“de puestos de trabajo en un pais, es el siguiente: L

Soporte de los empleados publicos: la reingenieria del gobierno afecta a los
empleados del sector publico. La posibilidad de reduccién de puestos de
trabajo probablemecnte conllevard a protestas de los sindicatos laborales, y
los politicos ciertamente seran presionados. Deberan existir programas de
informacidén sobre todo el proceso, ademéds de programas para recapacitar al
personal publico, reinstalarlos y establecer incentivos y reconocimientos.

Respecto a la integracidn de los servicios publicos, el Banco Interamericano de
Desarrollo menciona lo siguiente:  “El proximo paso es la integracion de los
servicios, por la cual un ciudadano podra acceder a cualquier servicio provisto por
el gobierno a partir de un unico punto de acceso fisico o electronico (ventanilla
tinica o “one-stop-shopping™). Esta integracién puede realizarse por medio de dos
modalidades: ,

En la primera, las unidades gubernamentales proveedoras de servicios
(empresas publicas, Secretarias, Unidades Administrativas) siguen los
procesos existentes internamente y se integran solamente en el punto de
entrega de los servicios, coordinando acciones para compartir de modo
ordenado espacios fisicos o sifes. Existen ejemplos limitados de esta,
integracion, como el portal del gobierno del Estado brasilefio de Parana
(www.pr.gov.br) que concentra los servicios provistos por el Estado.

Por la segunda, la integraciéon ocurre en el proceso de provisién de los
servicios, y puede generar una redistribucion de responsabilidades o aun la
absorcion completa de determinadas actividades por una entidad y su
eliminacidn en otras (reingenieria de un proceso que tiecne pasos simiiares

_repetidos por distintos érganos gubernamentales). Como puede observarse,

las oportunidades potenciales de csta alternativa son excelentes en términos
de una reforma efectiva, pero ocurre en general una redistribucion de poder
entre entidades que torna mas dificil su implementacion.
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“Mientras tanto, otro desafio”es una® lnleg,r'u.lon vertical, por Ia ‘cual “los
--servicios én todos los niveles de goblerno (Federal, Estatal y Munlcnpal) sean’
-afertados en un ‘mismo punto’de acceso, fisico o electrénico. El procéso- de
integracion puede adoptar > una’> de “las “dos alternativaspresentadas
anteriormente, pero los desafios son mayores por tratarse de entidades” de
niveles ‘distintos ' de - gobierno. Asnmsmo, los resultadoe obtenidos ‘serian
excelmles pam la soc:edad nio6

Con base en lo anterior podemos mencionar que en términos de tecnologla de la
informacion, el proceso de modernizacion del sector piblico puede ser resumido
del siguiente modo: revisar cémo el gobierno realiza sus servicios y como los
entrega a los ciudadanos, y analizar cémo la tecnologia de informacién (TI) puede
ayudar a'realizarlos y entregarlos. La tecnologia de la informacion es uno de los
pilares de este proceso, y para que pueda ejercer ‘su papel de agente de
transformaciones, sc espera que determinadas politicas y orientaciones emanen de
un comité u organismo central, organizando el proceso, la Dependencia encargada
del proyecto e-México se vislumbra como el organismo encargado de esta labor:

e Promocionar estindares de uso obligatorio en el gobierno (ejemplo: exigir
que los sistemas internos de las instituciones gubemamentales estén basados

en tecnologna WEB);
e Recomendaciones generales (ejemplo: directrices sobre modelaje de datos);

e Orientar el fomento y/o financiacion de iniciativas que afecten las directrices,

* infraestructuras y tecnologias fundamentales al proceso de modernizacioén
(ejemplos: equidad de acceso, tecnologias de red, dispositivos sencillos de
conexién a la Internet);

e Coordinar acciones con otras entidades gubernamentales participantes del
proceso (ejemplos: Comunicaciones, salud, educacién, universidades);

‘. Asegur'\r la coordinacidn de la Intranct gubernamental, incluyendo aspectos
’ "de segurldad

‘Emitir directrices que aseguren una identificacion / autenticacién tinica para
-acceso a los servicios gubernamentales (regulacion de la infraestructura de
:llave publica).

1% Ibid, P. 6.
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“Esfa cnudad 1;\l v<.7 no aela lomlmenu. ejeculom pero si-asesora .y orientadora,
"segummcme apxovech'lndo l'lb cxperlencms aisladas o limitadas de modernizacion

de entidades E,ubermmenta]es pioneras, como lo es el Sistema Electronico de
Contratacnones Gubunamentales —Compranel-

g kDe csta fonma todos los p'ﬂses deben adoptar innovaciones para aprovechar las
oportunidades que brinda la llamada era de las redes, los servidores publicos y los
- politicos deberdn como primer paso, adoptar una nueva perspectiva respecto del
“ . adelanto _tecnoldgico alcanzado por su pais, y fomentar este desarrollo para

- aprovechar sus ventajas en beneficio de la sociedad.

No'.dejamos de mencionar que existen muchos problemas que resolver antes de
poder hablar de una implementaciéon exitosa de un e-gobierno del Estado
mexicano, como lo son la educacion y capacitacion para el empleo de las nuevas
tecnologias, la equidad y el acceso universal, sin embargo, reiteramos que las
‘'venlajas y beneficios que ofrecen las nuevas tecnologias son mayores a los gastos

~de inversién iniciales, y por ello, es responsabilidad del gobierno adoptarlas a

tiempo para poder disminuir la brecha que nos separa del primer mundo y
contribuir asi al bienestar de la sociedad.

“L.a red se estd convirtiendo en la base de creacion de riqueza en las economias de
todo el mundo. Al igual que los tendidos de energia eléctrica, las carreteras, los
puentes y otros servicios constituian la infraestructura de nuestras viejas economias
basadas en Ia industria y la explotacion de los recursos, la red se esta convirtiendo
en la infraestructura de una nueva economia del conocimiento. Estoy convencido
de que ninguna sociedad puede tener éxito en la economia global si no cuenta con
una sofisticada infraestructura de la red con usuarios activos e informados.

Esto se debe a que el mundo desarrollado esta dejando de ser una Economia
Industrial basada en el acero, en los automoviles y en las carreteras para convertirse
en una Economia Digital construida a partir de silicio, ordenadores y redes.

Existen oportunidades para que los paises en vias de desarrollo adelanten a otras
naciones mads avanzadas, construyan nuevas estructuras econdmicas y mejoren
también la competitividad nacional.™"’

197 Cebrian, Juan Luis, La Red. P. 20.
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_ ELECTRONICO

-

Mnndadcmv'

Presensia bésica de
Transaccionar

Nivel de sofisticacion

Bajos Benceticios

INFORMAR" Hay informacion “online” sobre el servicio

INTERCOMUNICAR: Hay intercambio de informacién pero el servicio "~
completarse “online”

TRANSACCIONAR: El servicio se puede completar “online” con o sin pago.

Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo.

ETAPAS DE DESARROLLO DE LOS SERVICIOS DEL GOBIERNO
ELECTRONICO 8

1. Presencia Institucional (un organismo). Sitio basico en Internet que ofrece
informacién sobre el organismo.

2. Servicios Transaccionales (un organismo). Sitio que agrega a la presentacion
oficial algunos servicios en linea y eventualmente transacciones.

3. Portal de Gobierno Longitudinal. Unico punto de entrada a miiltiples
organismos, pero el usuario se relaciona finalmente con un unico organismo
(informacién dispuesta segin un criterio administrativo).

1% Divisién de Estado, Gobernabilidad y Sociedad Civil Banco Interamericano de Desarrollo, Goblemo
Electrdnico Definiciones, Oportunidades y Retos
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4. Portal de Gobierno Transversal. Unico punto de entrada con integracion de
servicios de organismos publicos (el usuario no necesita saber los limites
funcionales de cada organismo para realizar su operacion).

5. Portal de Gobierno en Integracion Completa. El gobierno presenta una
Interoperacion total de sus sistemas. Esta completamente disefiado en tomo a las
necesidades del usuario (“hechos de la vida™) y presenta la posibilidad de
personalizar servicios.

El principal problema para el establecimiento de un gobierno electroénico no es el
tecnoldgico y ello porque al igual que las iniciativas para la modernizacion de las
Administraciones Puablicas. el desarrollo de la e-gobierno es ante todo una cuestién
politica, de voluntades, prioridades de actuacion v capacidad de liderazgo, mas que
una cuestion meramente técnica. De manera que, ademas de contar con los recursos
normativos. humanos, organizativos. econdmicos v tecnoldgicos necesarios, serd
fundamental un compromiso politico expreso para liderar los procesos de cambio.
Cambios que no deberan reducirse a la instalacion de herramientas tecnoldgicas,
sino que deberan abordarse desde un disefio estratégico de la organizacion,
teniendo muy claro qué es lo que se pretende conseguir con el proyecto de e-
gobierno, c¢émo, cuando vy con qué recursos. Y es probable que este diseiio
estratégico de la Administracion en Internet lleve consigo la redefinicion de los
objetivos, las estructuras organizativas v las formulas de gestion de los servicios.
no sélo en el entorno virtual sino que se ira extendiendo también a la
Administracion ‘tradicional”

Implementacion de portales gubernamenta les mexicanos en el contexto del
e-gobierno

P

www .precisa.gob.mx

" Precisa "Puerta de Acceso a toda la Informacién del Gobierno Mexicano"
es el portal del Gobierno Mexicano que presenta, en un solo sitio, los
dominios de las pdginas de todas las entidades v dependencias de la
Administracion Publica Federal. acceso al Poder Legislativo, Poder
Judicial v a los gobiernos Estatales. Este se visualiza como la punta de
lanza en el desarrollo del Gobierno Mexicano en Intemet, por ser un sitio
que atiende los requerimientos de la sociedad mexicana.
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Tramit

A

www.tramitanet.qob.mx

El portal de tramites gubemamentales “Tramitanet” se presenta como el punto de
acceso para los ciudadanos a los tramites establecidos en las dependencias y

entidades de la Administracion

Puablica Federal, ya sea para conocer cuales son los

procedimientos para realizar un tramite, como para realizarlos via electronica, es
decir el portal presenta la opcion de tramites electronicos, por ejemplo solicitar una

cita medica ante el ISSSTE.

e-Gohierno

Denominado como “Portal Ciudadano del gobierno Mexicano” su objetivo es
reunir en un solo sitio la informaci6n, servicios y tramites electronicos de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, que mas impacto
tienen en el ciudadano, ademas de incluir accesos a temas sobre salud, educacion,

democracia, deportes y cultura.

TTTETIS

28

www.e-local.gob.mx

E-local forma parte del proyecto mas importante del Gobiemo federal en materia
de tecnologia de la informaciéon “Sistema e-México” y en él se busca conjuntar

esfuerzos publicos y privados
gobiemo, salud, educacién y
Meéxico. Principal mente e-loc
Municipal.

para crear un red que permita brindar servicios de
comercio electronico a todas las comunidades de
al contiene informacion sobre los ambitos Estatal y
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AT

senicio de Administracén T ribtarky

www.sat.dob.mx

Con el proposno de snmpllﬁcnr el cumplimiento de las obligaciones fiscales a las
personas fisicas de menores ingresos, y de modernivar el pago de las contribuciones
'..federales el Servicio de Administracion Tributaria ha creado el nuevo esquema de
,Pagos Electromcos a través de ventanilla bancaria. Estle nuevo sistema permite que
‘sus’ pagos ‘de impuesto sobre la renta, impuesto al actlivo, impuesto al valor
agregado, impuesto especial sobre produccién v servicios, impuesto a la venta de
- bienes'y servicios suntuarios e impuesto sustitutivo de crédito al salario, puedan
"realizarse a través de Ia transmision elecirénica de datos. con lo cual se evitard que
se’ cometan errores en la captura de su nombre y de su Registro Federal de
Contribuyentes, ademads de que se eliminara el flenado de los formatos fiscales que
tradicionalmente ha venido utilizando, se evitaran filas y perdidas de tiempo a los
ciudadanos.

E-gobierno para el desarrollo humano.

“Vivimos.  la revolucion tecnologica mas importante experimentada por la
humanidad. Nos induce sentimientos cruzados de esperanza v temor. Las nuevas
tecnologias son hoy producidas ya mayvoritariamente por las grandes
transnacionales que siguen a la demanda con mayor poder adquisitivo. Las
prioridades y necesidades de los paises pobres no merecen la atencion debida en el
financiamiento de la investigacion y el desarrollo. El déficit democratico de la
globalizacion agrava el problema. El dato de que dos terceras partes de fa
humanidad no hayan obtenido de las nuevas tecnologias mejoras sustanciales en
sus condiciones de vida y algunos las hayan empeorado tampoco alienta. Cuando el
desarrollo ha de basarse principalmente en la capacidad para procesar y aplicar
conocimiento en redes internacionales de produccion e intercambio. la amenaza de
un mundo todavia mas desigual v fraccionado no es ilusoria.™"”

Es factible pensar que la llamada brecha digital. referida esta ultima a que ia
desigualdad economica creciente atin es superada por la desigualdad en el acceso v

1Giné, Jaume, Prats, Joan, ¢Nuevas tecnologias para el desarrollo humano? En Revista
Instituciones y Desarrollo N' 10 . Instituto Intermmacional de Gobernabilidad de Cataluiia,
Barcelona, Espana
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la capacidad. de*utilizacion - de- la -informacién- y- el -conocimiento ~entre“claros
sectores de la sociedad, se acrecenté en los préximos aiios si no son implementados
programas de apoyo al acceso a las Tecnologias de la Informacién, esfuerzo de
gran magnitud, pero de especial atencidon ya que representa un aspecto ‘sustantivo
para fomentar las capacidades humanas y con ello el desarrollo: las naciones,
‘principalmente las subdesarrolladas. Esto implica: un- compromlso hlstonco
mnegable [ lmpoqtergable con el desarrollo humano. .

Enun mundo en el que el 80% de los usuarios de Internet se encuentra en los paises
ricos y en que la mitad de los habitantes del planeta tienen enormes carencias
respecto al conocimiento y oportunidades que ofrecen de las nuevas tecnologias, la
‘tarea se presenta inmensa, por lo que algunos sectores de la sociedad,
principalmente los mas pobres, miran la revolucién tecnoldgica con sentimientos
encontrados de esperanza y temor. Hay una indudable csperanza de desarrollo
humano: vidas mas largas y saludables, mayores libertades personales y sociales,
mayores posibilidades de acceso a la informacién y el conocimiento, nuevas
variedades de cultivos, nuevas oportunidades de empleo y exportacidon, pero el
temor a lo que parece fuera de control, como el agotamiento de la capa de ozono, el
riesgo de nuevas pandemias, la inseguridad alimenticia, no es menor.

Aunque son millones las personas que se han beneficiado de la globalizacién y las
nuevas tecnologias en China, India y algunos paises de América Latina, también lo
son las que no han mejorado sus condiciones de vida y en alguna parte, como es el
caso de Africa y algunos paises de la antigua Unidn Soviética, han experimentado

1 deterioro, y ello se origina en gran medida porque las tecnologias tienden a
crearse crecientemente por las empresas transnacionales (mas del 60% de las

_.-actividades de investigacién y desarrollo en este aspecto son realizadas por el

- sector. privado) siguiendo la demanda de los consumidores dc altos ingresos y no
las necesidades de los pobres que tienen escaso poder de compra.

“.“Ante esta situacion, es necesario que el gobierno tome medidas en el corto plazo
pare evitar el atraso en todos los sectores sociales, con sus graves consecuencias, en
el-empleo de las tecnologias en sus actividades cotidianas, sin un giro en la
distribucion y beneficios de las nuevas tecnologias, la expansion prevista de
Internet combinada con la concentracion espacial de su industria y de la provisién
de contenidos inducira a una nueva fasc de la desigualdad social, los esfuerzos en
este aspecto ya se han iniciado pero deberin acrecentarse y consolidarse, para
encaminar a la sociedad hacia su desarrollo integral, teniendo siempre como
principal objctivo al bienestar del ser humano y no el de grupos delimitados de
personas. Para cllo los gobiernos de los paises en desarrollo nccesitan superar
determinados bloqueos institucionales y emprender toda una serie de politicas para
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o ﬁcllmr Ll,accuso Y. h ulllm\c:on producuva de Ia mfoxm'lcmn y el conocnmento
“en laq nuevaslcdus mlcrn'\c:on'lles E : L

Esto sxgmﬁc'l l'1 neccsldad dc mtroducn- las nuevas lccnologlas, especxalmente las
de.informacién y, conocimiento, en la agenda de desarrollo de nuestro. tiempo, pues
“Internet s6lo-es importante para el desarrollo si se dispone-de la gente necesaria - ‘
para encontrar la informacién apropnd'l, analizarla y aplicarla a*la; tarea: que
proceda. Lo anterior es imposible sin invertir en el capital humano, ya que algunos
problemas relativos a la tecnologia no son tecnoldgicos sino. socnopolmcos, pues
proceden de politicas deficientes, falta de transparenc:a [ lrresponS'\bllldad en la
gestion publica y privada. : ; EREeS

El desarrollo tecnolégico brindara los beneﬁcnos que el ser humano establ zca, ante
ellos et papel del gobierno en su promocion y « aplicacién parea'el desarrollo es vital,.
teniendo presente - cuatro -aspectos ' fundamentales - con :relacién ‘ailas. ’nuevas-‘
tecnologias, los cuales son estableCIdos en el ]nforme Sobre De ’

2001:- . ~ i

1 Las nuevas tecnologns pueden ser:un gran mstrumcnto para el.desarrollo. No
" deben considerarse como una dadiva, compensacién o donacién que se hnce llegar
en forma de subproductos a los paises menos avanzados. : :

2) El mercado no va a resolver por si solo las necesidades de los pobres.

3) Hacen falta politicas pablicas precisas, que provean incentivos y desarrollos
especiales. Hace falta entrar en alianzas y redes a través de la triple relacion entre
gobiernos-sector privado-mundo no gubernamental (e universidades).

4) Acuerdos internacionales y regionales que fomenten los desarrollos, protejan
ciertas actitudes y faciliten el acceso a las tecnologias.

Lo aqui.establecido gira entorno a la educacion y formacion para cl desarrollo. La
primera -debe .ser complementada y orientada hacia carreras cientificas y
‘habilidades que permitan a las personas trabajar con las tecnologias y utilizarlas
para su pleno desarrollo

La genlc tlene derecho a la educacion, a la salud, a un medio de vida digno, a la
paz, a.un medioambiente sano y a la informacion. El derecho a una informacién
accesible, limpia, transparente, no manipulada. En esta perspectiva el reto es el
cabal ejercicio y respeto de sus derechos.
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Lo anterior es aplicable al contexto nacional, pero de igual importancia lo es en el
internacional, por lo que son necesarios acuerdos internacionales que sirvan para
transferir ciertos tipos de productos, de lecnologia, de descubrimientos a los paises
que los necesitan, es importante un compromiso de los paises desarrollados y
productores de lccnologn con los menos avanzados. Es factible la innovacién en la
manera de negociar, las alianzas globales y regionales, que permitan que este tipo
de negociaciones puedan llevarse a la realidad, para que la credibilidad en ciertos
tipos de productos y de tecnologias fundamentales para la salud y la mformamon se’
acrecenté. R :

Para tal fin son necesarios gobiernos estables, buenas: negocnacnones, alnanz’ls
gobiernos democraticos, con respaldo ciudadano 'y’ legltlmld'ld con. '\udltorlas g
sociales capaces de denunciar la corrupcxon y la f’llta de’ transparencua, es-un
proyecto ambicioso, no utdpico. - : R

Es un proyecto realista, de importante envergadiira ‘que tiene como condicién la.
inversion en tecnologia, el cambio en’ los -valores 'y comportamientos que
configuran la cultura organizativa de la Administracién Pablica existente, pero
més importante lo es el no olvidar que el e-gobierno es mas una cuestion politica
que técnica. De manera que Internet y.las TIC pueden ser herramientas para el
cambio, siempre que exista una clara voluntad politica y directiva para liderar los
cambios necesarios en las estructuras, procedimientos y cultura organizativa.

Los gobiernos y las Administraciones Puablicas que les atienden, se ven en la
nccesidad de acometer cambios de tipo organizativo y, sobre todo, de tipo cultural
que les permita situar las Tecnologias de la Informacién en el centro sus
operaciones. El nuevo paradigma, que ha llegado de la mano del conjunto de
tecnologias “Internet™, obliga a pensar en lo aqui desarrollado, nuevas formas de
prestar servicios publicos a través de medios electrénicos de comunicaciéon con
calidad, y teniendo como principal objetivo el satisfacer las necesidades del
ciudadano, contribuyendo al desarrollo del hombre.
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CONCLUSIONES

En este siglo XXI, el mundo esta caracterizado por una globalizacion econémica
que no respeta nacionalidades, y que exige a los Estados la apertura de sus fronteras -
a los mercados.internacionales. De igual forma, estd caracterizado por un -avance '
tecnolégico sin precedentes en.la historia, que determina el grado de desarrollo
econdémico y social de las naciones, estableciendo al mismo tiempo un nuevo tipo
de relaciones entre los individuos y-las instituciones, ya sea en el sector pl'lV'ldO o
en el sector publico.

Por su parte, México influenciado: por las nuevas condiciones ‘mundiales.y.
nacionales, ha experimentado cambios importantes en los ultimos afios, destacando
entre ellos, el proceso de apertura comercial, el desarrollo de la'democracia.y la
aparicion de una sociedad ‘mas’ informada y ‘participativa en‘ los ‘problemas
nacionales, que exige dia con dia un gobierno de calidad. Esto ha puesto sobre el
aparato gubernamental un-nuevo.tipo de presidn al que. no estaba acostumbrado
enfrentar, debiendo por ello”plantearse la Reform"n del Estado para responder a las
necesidades namonales de desarrolio. . i :

La Reforma del Estado, represehta la adecuacién de las instituciones publicas a las
nuevas condiciones mundiales y nacionales, que determinan el nuevo modelo de
desarrollo, ello para establecer un Estado competitivo que impulse el desarrollo
econdémico vy social. En los ultimos aifios se ha avanzado en dicha tarea
fomentandose la. democracia, adoptando el Estado un papel de fomento del
desarrollo nacional, por medio de la promocion y regulacion econémica. Sin
embargo, faltan cosas por hacer, dentro de las cuales la modernizacion de la
Administracién Publica se torna fundamental.

La modernizacion de la Administraciéon Publica es condicidn para todo intento de
desarrollo nacional, pues de nada sirve contar con un gobierno democratico y
abierto, con una sociedad mas participativa en los asuntos publicos, y con mas
inversiones del exterior, si no se cuenta con un gobierno actualizado en términos
tedricos y tecnoldgicos, contando con las capacidades necesarias de gestion
institucional, que respondan a los retos del desarrollo. La modernizacién de la
Administracion Piablica tiene retrasos que impiden el crecimiento econdémico y el
bienestar social; en la actualidad ain se cuenta con un sector publico con bajos
niveles de profesionalismo, este factor impide la eficacia y eficiencia administrativa
en perjuicio de la poblacién, por ello ¢l contar con una Administracion Piblica
profesional, basada en el servicio piliblico dec carrera es una necesidad
impostergable del sector puiblico mexicano.
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Una . Administraciéon  Piblica: ' moderna implica la adopcién de las nuevas
tecnologias de informacién en los procesos administrativos y en los servicios
- publicos que se le brinda a la poblacién. Las nuevas tecnologias aplicadas en-el
sector. ptiblico, optimizan recursos financieros y materiales, desarrollardn:nuevas -
capacidades en el personal, haciendo a la gestién publica mas 4gil, eficaz 'y
eficiente, caracteristicas de un gobierno moderno que son demand'ldas por una‘
sociedad participativa en los problemas del desarrollo. : i g

La globalizacion de los mercados, caracterizados por el desarrollo de unacultura de -

la Calidad Total en todos los sectores sociales, ha implicado;para’ ‘México la, "

apertura de sus fronteras y la firma de Tratados Internacionales de’ lere Comerc10,'
que colocan al pais ante grandes oportumdades de’ desarrollo economnco .y social;
las cuales solamente se podran aprovechar si:sus’ mstltu lone [
internacionalmente.

Por lo anterior, las mstxtucnones publncas; deben de adopt'lr la. ‘corriente
administrativa de la Calidad Tot'tl como, base de’su gestlon, pues de ello depende el
buen funcionamiento del gobierno y ‘el contar:con- instituciones competitivas a
escala mundial, sin ello, el desarrollo nacional no sera pleno. Intentos de aplicacidn
de la Calidad Total se han realizado en entidades y dependencias de la
Administracién Publica Federal, sin.embargo, hace falta un compromiso de los
funcionarios piblicos, de todos los niveles, con esta nueva filosofia administrativa.
Se necesita poner mis atencién en los recursos humanos pues de ello depende toda
implantacidén exitosa de la Calidad Total. Con un gobierno de calidad se enfocara
la-gestion publica a satisfacer las necesidades de los ciudadanos, los cuales, al
percibir un gobiemo de calidad, reconoceran y valoraran la labor del sector publico,
lo cual conllevara a la dignificacion de la Administracion Publica tan neccsaria en
. ‘este inicio de siglo.

La Calidad Total y las Tecnologias de la Informacion, representan dos herramientas
vitales para contar con un sector publico moderno, pues su aplicacion en las
instituciones publicas representa profesionalismo, satisfaccion de las necesidades
de los ciudadanos y optimizacion de recursos. Por cllo, la Administracién Pablica
debera emplear adecuadamente la tecnologia informatica, pues su adecuado empleo
significa principaimente agilidad en los procesos y contar con sistemas de
informacion modernos, para la adecuada toma dec dccisiones. No se trata de la
simple implantacion de la tecnologia cn el sector ptiblico, se trata de su adaptacion
en procesos estratégicos que requieren su empleo para lograr en tiempo y forma sus
objetivos.
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-Como-parte de-la*Tecnologia de Informacidn, las Intranet:representan una:gran - -
“oportunidad para mejorara la capacidad de respuesta de las instituciones publicas,
su_estratégico empleo, representa la oportunidad de intercomunicar a’ todo .la
Administracién Publica Federal en tiempo real, ofreciendo enormes beneficios pam
el sector:plblico y para la sociedad, pues significa contar con una comunicacién
integral de la administracion, mejorindose los procesos - internos. - de: las
instituciones, creandose grupos interinstitucionales de trabajo virtual, realizandose
reuniones y conferencias a través de la red en tiempo real. Significa contar con".un
sistema de informacidn actualizado y eficiente, que responda a las prioridades del
accionar publico. Todo ello a un bajo costo, pues significa la optlmlzamon de
recursos y lo principal, grandes beneficios sociales. :

Internet es la tecnologia mas importante con la que cuentan las sociedades para
fomentar su desarrollo econémico y social en el siglo XXI. La Tecnologia de
Informacion, con - Internet.: como principal exponente, esta creando nuevas
conductas sociales, con nuevas formas de interaccion entre las personas y las
instituciones, de esta forma se comienza a denominar a la sociedad actual como “la
sociedad de la informacién®, “la sociedad del conocimiento”, todo ello a causa de

la Tecnologia.

La sociedad mexicana esta incurriendo en el empleo de la informatica de manera
cada vez mas exponencial, lo que obliga a la Administraciéon Publica Federal a
continuar en sus csfuerzos por automatizar sus acciones y servicios a efecto de
poder tanto mejorar su gestion y control interno, como aumentar los niveles de
calidad y competitividad de sus servicios. Asi, la era que estamos viviendo, cada
vez mas demandante y exigente de servicios publicos de calidad competitiva,
oportunidad en su otorgamiento y reduccién de sus costos, nos lleva a emplear el
potencial de la Tecnologia de la Informacién por ser la herramienta apropiada para
apoyar la reingenieria, operacion y prestacion de tales servicios.

De esta forma, el brindar servicios publicos de calidad por medios electronicos de
- comunicacion, representa la oportunidad de establecer una nueva relacién con los
‘ciudadanos .y, al mismo tiempo, significa modernizar y hacer eficiente gran parte
~del.empleo de los recursos de que dispone el sector publico. La creacion de un
gobierno electrénico “e-government” para fomentar el desarrollo econémico y
social del pais representa una oportunidad que debe ser aprovechada.

La situacidn actual de las infraestructuras de Tecnologia de la Informacién en la
Administracién Piblica Federal muestra debilidades asi como atraso en sus niveles’
de automatizacién. Lo anterior ha sido el resultado de estrategias y lineamientos
poco claros y concretos para el impulso de la informdtica como medio para la
optimizacion de los servicios publicos, asi como por la inexistencia de. un:

172



“organismo’ rector:del desal'l"ollo'ihfonmz’\lico,’ como:sustento del desarrollo de:las
soluciones informaticas; ploblemallca que’se ha vemdo atendiendo desde inicios de
los afios noventa. 8 B S T T

EI ployecto e-México se presenta como l'\ respuesta a la actual situacién de atraso
tecnoldgico del sector piiblico, no-soélo en el ambito federal sino también a nivel
estatal y municipal, pues el proyecto se presenta como la integracion tecnologica de
todo el sector publico nacional. Como parte de e-México, la seccién de e-gobierno
parece ser la respuesta del gobierno mexicano a las necesidades de modernizacion
de los servicios piiblicos nacionales, pues el gobierno elecirdnico representa ia
oportunidad de brindar a los ciudadanos, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, servicios publicos de calidad por medios electronicos.

La creacién de un gobierno electrénico nacional no es facil, e-México representa el
inicio. de 'su ‘implantacién, sin embargo, es necesario asegurar el acceso a los
servicios publicos que se brinden, ya que de nada servira una Administracién
. Publica moderna si la.brecha de exclusion social no es resuelta. El e-gobierno
debera asegurar la equidad al acceso, apoyando principalmente a aquellos sectores
de la poblacién que por sus condiciones econdmicas y sociales no cuentan con
acceso a la tecnologia, de lo contrario se verdn nuevamente excluidos del desarrollo
econémico y social del pais. Factor de vital importancia es desarroliar una
educacion tecnoldgica en los ciudadanos, principalmente en los jovenes, ya que
ellos serdn los usuarios potenciales del gobierno electrénico, la tarea no es facil, por
_ello se debe trabajar desde los niveles basicos de educacién para poder contar a
mediano y largo plazo con una poblacion preparada para emplear la tecnologia que
determinara el desarrollo de las naciones. Asi, el adecuado empleo de la tecnologia
nos -permitira incluir al México excluido con el desarrollado, para conformar una
nacién homogénea y justa.

COMPRANET, desde el inicio del proyecto en ¢l afio de 1995, representé el punto
de partida de 1a adecuada aplicacion de la Tecnologia de la Informacion en el
sector publico, la calidad en sus procesos ha sido reconocida no sblo a nivel
nacional, sino también a nivel internacional obteniendo el premio “The Global
Bangemann Challenge”, el reconocimiento internacional mas importante que se le
brinda a un proyecto tecnoldgico por su calidad y por los beneficios sociales que
representan para la nacion.

Las- caracteristicas de legalidad, transparencia, seguridad y calidad del Sistema
Electronico de Contrataciones Gubernamentales (Compranet), y la experiencia de
la Secretaria: de- Contraloria 'y Desarrollo Administrativo (Secodam), como la
creadora del proyecto, deberan ser tomadas en cuenta por el sistema e-México, ya
que - Compranet: representa -el inicio del adecuado empleo de la Tecnologia de
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- lnformacmn y h base del gobicrno electrénico mexrcano modemlzando la gestlonv
plblica al oplnmzwr recursos y principalmente, al -ofrecer un servicio’ publlco de
_:'Calidad Total a través de medios electrénicos de comumcacmn ala SOCled"ld ensu

) 'conjunto.' :

~La tarea para modernizar la Admmlslracmn Publica nacional: convmlendo a sus
instituciones en organizaciones eficaces- y eficientes -que. trabajen para los’
ciudadanos y construyan el México justo y prospero que todos deseamos no’ es
sencilla, sin embargo, la oportunidad estd presente, es un trabajo qué concierne a -
todos los ciudadanos, prmcxpa]mente a todos los '1dm1mstradores publlcos =
comprometidos con el pais, es el reto que se tiene por delante.” -~ S
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