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Introduccién

A inicios del siglo XXI numerosos estados llevan a cabo una labor seria para reformar a sus
gobiernos e infundir una cultura de innovacibn en sus respectivas instituciones. El
replanteamiento del papel del Estado en la sociedad en la década de los ochenta llevo a los
gobiernos a pensar en un cambio en el modelo del quehacer administrativo. Asimismo, el
rapido proceso de integracion mundial que la tecnologia ha producido en los mercados ha
mostrado la necesidad de la reforma de los gobiernos. Aunado a lo anterior, el desarrollo de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y el surgimiento del fendmeno de la
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (Sl) ha transformado la vida de los seres
humanos al hacer uso de dichas tecnologias en la vida cotidiana. De esta manera, el gobierno
se ha visto en la imperiosa necesidad de implementar dichas tecnologias a sus procesos
administrativos y de gestion para eficientarlos, reducir costos, pero sobre todo, para tener un

mayor acercamiento con los ciudadanos.

Asi, la revolucion digital reta la capacidad de respuesta gubernamental ante las crecientes
demandas ciudadanas. El ciudadano pasivo es un concepto del pasado porque cada vez mas
exige a su administracion publica la provisién de mejores servicios asi como una atencion de
calidad, efectiva y en menor tiempo. De esta manera, el gobierno enfrenta nuevas formas de
participacién ciudadana en la toma de decisiones publicas, por lo que debera tener listos los

canales para darles un seguimiento exitoso.

En este sentido, el desafio del Estado Mexicano supone en primera instancia, replantear sus
procesos administrativos de tal forma que se inscriba dentro de la nueva Administracién Publica
(eficaz, eficiente y efectiva) que enfrente las exigencias de un mundo cada vez mas
globalizado; por otro lado la satisfaccién de las demandas sociales asi como un gobierno mas
cercano a los ciudadanos debe mostrarse como un imperativo en la construccion de la agenda
de gobierno de México; y por ultimo la reduccion de la brecha digital en la sociedad mexicana

debe constituirse como uno de los pilares del gobierno mexicano.

La presente investigacion pretende hacer una aportacién al estudio de la aplicacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion en el ambito gubernamental y particularmente en el

caso de la Delegacion Gustavo A. Madero.
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El objetivo general es analizar los procesos electronicos actuales que realiza la Delegacion
Gustavo A. Madero, asi como recomendar aquellos procesos que aun no han sido
desarrollados. El objetivo particular es analizar el portal de Internet, evaluar su funcionalidad de
acuerdo a los estandares establecidos y elaborar una propuesta que se refleje en la

satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

La metodologia utilizada sera deductiva puesto que se analizara informacidon general sobre la
aplicacion del gobierno electrénico a nivel internacional y nacional para posteriormente analizar

su aplicacién al caso particular de la Delegacién Gustavo A. Madero.

En primer lugar se estudiara la definicion y la importancia de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC) asi como del gobierno electrénico. Asimismo se analizara la

implementacién del gobierno electronico en Estados Unidos, la Uniéon Europea y Latinoamérica.

En el caso de México se analizaran las acciones que se han realizado en materia de gobierno
electrénico desde el afno 2000 hasta el 2007.Cabe mencionar que el analisis de la
implementacion del gobierno electrénico en México se hara en los tres niveles: Federal, Estatal

y Municipal.

Finalmente se llegara al analisis de la implementacién del gobierno electronico en el caso
particular de la Delegacion Gustavo A. Madero, ello con el objetivo de analizar los procesos
electrénicos que lleva a cabo, o en su defecto la falta de modernizacién de la Administracion
Publica a nivel delegacional en el marco de un mundo cada vez mas globalizado y digitalizado.

La funcionalidad del portal de Internet también formara parte de este analisis.

El trabajo esta estructurado de la siguiente forma:

En el capitulo 1 se analiza el proceso de modernizacién de la administracién publica tanto a
nivel mundial asi como en México a partir de la década de los ochenta, puesto que a partir de
esta fecha se comienza a cuestionar la capacidad administrativa del Estado ante las crecientes
demandas ciudadanas. Asi, se plantea la posibilidad de cambiar el modelo jerarquico-
burocratico por un modelo mas flexible, horizontal y con mayor capacidad de adaptacién a los
cambios. Al mismo tiempo se comienza a profesionalizar a los cuadros de servidores publicos

tratando de agregar valor a la sociedad mediante la dignificacion de la funcién publica.
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Se analizan los diferentes enfoques de la administracién publica tales como la Nueva Gerencia
Publica (NGP) y la Gobernanza, ello con el objetivo de mostrar el cambio de paradigma en la
labor administrativa. Se estudia la modernizacién administrativa tanto en Estados Unidos, asi
como en Latinoamérica. En el caso de México, se estudia el proceso de modernizaciéon en el
sexenio de Ernesto Zedillo y Vicente Fox, dando mayor énfasis al ultimo debido a que fue en
este periodo en el que el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) tuvo
mayor auge y difusion, siendo el gobierno digital uno de los pilares de la Agenda de Buen
Gobierno (ABG)

En el capitulo 2, se estudian los conceptos de Tecnologias de Informacion y Comunicacién
(TIC), Gobierno Electrénico (e-gov o GE) y Sociedad de la Informacién y Conocimiento (Sl).
Asimismo, se profundiza en el tema del gobierno electrénico en términos de funcionalidad,
objetivos, beneficios, etapas, areas y funciones. En lo referente a las areas, es muy interesante
el observar que éstas corresponden tanto a procesos internos (“back-office) como a los
procesos externos (“front-office); estos ultimos son los que impactan directamente a los

ciudadanos.

Por otro lado, también se analiza el enfoque que tiene Estados Unidos, la Uniéon Europea y
Latinoamérica en materia de gobierno electrénico, asi como el marco legal y experiencias de
éxito. En el caso de México, se analiza la estrategia de gobierno digital durante el periodo de
gobierno de Vicente Fox, sus principales aplicaciones, los casos mas innovadores a nivel

federal, estatal y municipal, asi como los beneficios que aport6 a los ciudadanos.

El capitulo 3 corresponde al caso de estudio que es la Delegacion Gustavo A. Madero
perteneciente al Distrito Federal. En este capitulo se examinan las caracteristicas generales de
la Delegacion Gustavo A. Madero. También se realiza un diagndstico sobre la aplicacion de
Tecnologias de Informacién a sus procesos administrativos en particular a los procesos de
“front-office” tomando como base de analisis el portal de Internet. Se consideran también
ciertos elementos para la evaluacion del portal con el objetivo de saber si el grado de

funcionalidad para los ciudadanos.

A partir del analisis del portal, en el capitulo 4 se plantean las propuestas viables para mejorar
el portal haciéndolo mas atractivo y util a los usuarios. Dichas propuestas nacen también del

benchmarking que se efectud de los portales de las otras delegaciones del Distrito Federal
3
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para demostrar que su desarrollo es posible siempre y cuando exista voluntad politica y una

vision innovadora por parte de los servidores publicos.

El ultimo apartado corresponde a las conclusiones a las que llegué después de haber analizado
el proceso de modernizacién de la administracion publica —tanto a nivel internacional como
nacional y en el caso particular de la Delegacion Gustavo A. Madero—, mediante el uso y

aplicacion de las tecnologias de informacion y comunicacion a los procesos gubernamentales.

Finalmente, cabe destacar que la presente investigacion-propuesta esta hecha con el objetivo
de crear un valor agregado a los habitantes de la Delegacién Gustavo A. Madero. Dado que yo
habito en esta demarcacion, considero que debe darse un mayor impulso al uso del gobierno
electrénico en la Delegacién para fomentar la participacion ciudadana, tener informacion
confiable del gobierno delegacional, contar con canales utiles, rapidos y de bajo costo para
interactuar con los funcionarios; pero sobre todo, de hacer de estas herramientas un aliado
para la construccién de un gobierno mas eficiente, transparente, orientado al servicio publico,
menos costoso, pero sobre todo, un gobierno centrado en el ciudadano, en donde éste se

convierta en el fin ultimo de la administracion publica.



Capitulo 1. El Estado Mexicano y la

reforma de la Administracion Publica
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Capitulo 1. El Estado Mexicano y lareforma de la Administracién Pablica
1.1 Marco Teo6rico conceptual

Para iniciar el tema de la modernizacion del Estado y de la Administracién Publica, se
comenzara por definir tres conceptos que son de suma importancia: Estado, Gobierno y

Administracion Publica.

Para Kelsen el Estado es “la comunidad creada por un orden juridico nacional (en oposicién al
internacional). El Estado como persona juridica es la personificacion de dicha comunidad o el

orden juridico nacional que la constituye”.”

En referencia a lo anterior y desde el punto de vista juridico, el Estado es un orden normativo
qgue regula las relaciones reciprocas entre los individuos; es decir, el Estado es el ente que guia

el comportamiento de los hombres en un estado no natural.

Para Max Weber, el Estado es “una comunidad humana dentro de los limites de un territorio
establecido, ya que éste es un elemento que lo distingue, la cual reclama para ella —con el
triunfo asegurado- el monopolio de la legitima violencia fisica”.?

Weber hace alusién al término de violencia fisica en el sentido de que el Estado representa el
poder legitimo que la poblacién le ha cedido para conducir y guiar las relaciones entre éste y
los particulares asi como entre ellos mismos.

En ese sentido, Weber también afirma que el Estado asi como cualquier entidad politica, es
una relacion de dominio de ciertos individuos sobre otros sostenida por la violencia legitima.
Esta relacién de poder es legitima siempre y cuando los dominados acaten la autoridad y la

reconozcan como tal.

De acuerdo al Diccionario Routlegde de Politica, el Estado puede ser definido negativamente
desde el punto de vista como lo no equivalente al mero gobierno; es decir, que los gobiernos

vienen y van por lo menos en los sistemas democraticos, sin cambiar al Estado.®

' Hans, Kelsen. (1988). Teoria General del Derecho y del Estado (p. 215-216). México: UNAM.
2 Weber, Max. (1985). El politico y el Cientifico (p.8). México: Premio Editora.
® Robertson, David. (2004).The Routledge dictionary of Politics (p. 457) New York: Routledge.
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En relacion con lo anterior, el Estado es el sistema politico en donde se establece y legitima
tanto la autoridad como el poder del mismo bajo los cuales estamos controlados, organizados y
ordenados.” En ese sentido, el Estado representa el universo del sistema politico y funge como

organizador y rector de la convivencia humana.

Finalmente, retomando los aspectos que hemos considerado anteriormente, podemos concluir
que el Estado es una comunidad tanto juridica como politica que detenta el poder que los
individuos le han concedido para conducir la vida en sociedad y para asegurar sus fines. De
esta manera, los individuos pierden su libertad natural para ganar la libertad civil, seguridad y

propiedad de lo que poseen, siendo éste el fin ultimo del Estado.

El Gobierno como parte esencial del Estado y de acuerdo a la teoria de Rousseau, es definido
como “un cuerpo intermediario establecido entre los subditos y el soberano para su mutua
comunicacion, encargado de la ejecucién de las leyes y del mantenimiento de la libertad tanto

civil como politica”®

Desde el punto de vista del contractualismo, los hombres establecen un pacto o contrato social
con el soberano, principe o gobernante, para que sea él quien lleve cabo los fines del Estado
asi como lograr su propia subsistencia. En este sentido, el gobierno es el ejecutor y la

materializacion del Estado dentro de la sociedad.

En otras palabras, el gobierno es “en pequefio lo que el cuerpo politico que lo contiene es en
grande [...] es un nuevo cuerpo del Estado, distinto del pueblo y del soberano e intermediario

entre el uno y el otro”.®

El gobierno representa el ejercicio legitimo del poder ejecutivo mediante un hombre que hace

cumplir los fines para los cuales fue designado.

* Ibidem.
® Rousseau, Jean. (2004).EI contrato social (p.4). México: Ediciones Leyenda.
® Ibidem. p.48
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En otras palabras, el gobierno es el conjunto de personas que ejercen el poder politico y que
determinan la orientacién politica de una comunidad’. Asimismo, son parte del gobierno los
organos a los cuales se les ha concedido de manera institucional el ejercicio del poder para

llevar a cabo las funciones del Estado.
Dentro de las tareas del sector publico, T. Lowi® identifica 4 tipos de politicas publicas:
Distributivas: Referentes a la obtencion de nuevos recursos.

Redistributivas: Se refiere al manejo de los recursos existentes.

Regulatorias: Se refiere al control de actividades.

D~

Constituyentes: Se refiere al establecimiento o reorganizacion de instituciones.

Del mismo modo el gobierno representa tres grandes areas:

a. Asignacion de recursos
b. Distribucién de ingresos

c. Regulacion de la administracion publica

De esta manera, el gobierno encomienda el ejercicio de dichas funciones a la administracion

publica, la cual es una intermediaria entre éste y la sociedad.

Asi, la administracion publica es definida como “el conjunto de actividades encargadas de llevar
a cabo las politicas y programas de los gobiernos. Desde esta perspectiva, la administracién
publica se centraria principalmente en la planeacién, organizacion, direccién, coordinacion y

control de las operaciones del gobierno”.®

Para Ricardo Uvalle Berrones, la administracion publica es ‘la actividad externa que el Estado
desempefia en la sociedad. La administracion publica cuida de la vida de los seres humanos y

de las cosas. Relaciona a la esfera estatal con los individuos. Se ocupa de cumplir con tareas

" Bobbio, Norberto (1991). Diccionario de Ciencia Politica. 7° edicién corregida y aumentada. México: Siglo XXI Editores.
® Lane, Jane- Erik (2000). New Public Management. London, New York: Routledge.
® Gil, V. Francisco. (1998) “Los fundamentos politicos de la teoria de la Administracion Publica” en Antologia de la teoria de la

Administracion Publica. Compilador Juan José Sanabria (p.105).México: ENEP Acatlan.
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sustantivas relacionadas con el progreso, el bienestar y el desarrollo de la poblacion. Lo
sustantivo es lo que justifica su razén de ser como actividad continua del Estado. Su actividad
se manifiesta a través de organismos y funciones diversas que se encargan de atender y
resolver los problemas, carencias y demandas de la sociedad. La administracion publica se
encarga de aquello que es vida en comun; en asociacion, en integracion; en convivencia. Su
misién es cuidar lo general o universal (El estado) para que la sociedad viva bien aspirando a
vivir mejor. La sociedad sin la administracion publica no puede garantizar su vida. Por si
misma, no tiene capacidad para gobernarse ni para cubrir sus necesidades vitales. La

proteccioén de la sociedad es tarea de la administracién publica”.™

La administracién publica es concebida como un instrumento que el gobierno tiene para llevar a

cabo sus funciones y de esta forma cumplir con el fin Ultimo del Estado: el bienestar social.

En otras palabras, la administracién publica es la materializacién del gobierno en la sociedad,
es su brazo ejecutor. De esta manera, concluimos que el Estado en su acepcion mas comun,
es el ente compuesto por un territorio determinado geograficamente, un gobierno que lo
representa y hace cumplir sus funciones a través de la administracion publica; y la poblacién

que legitima y valida a dicho Estado.

La actividad de la administracién publica implica una serie de acciones que comprende:"’
= Larazén por la cual se origina la actividad.
= La actividad que va a realizarse.
= Laforma en que se desenvuelve la actividad.

= La consecuencia que traera dicha actividad.

El ejercicio estatal llevado a cabo a través de la administracion publica se clasifica en dos tipos:

las actividades funcionales y las actividades institucionales.

"% Uvalle, B. Ricardo. Objetivos y Alcance de la Gerencia Publica, (p. 200-204). En Antologia, Op cit.

" Guerrero, Omar. Politica, policy publica y administracién publica, en Estudios Politicos México, UNAM-FCP y S, citado en
Sanabria, L. Juan José. (2002) La ciencia de la Administracion Publica: un enfoque politico de la actividad administrativa del Estado

en el marco de la globalizacion. México: ENEP Acatlan
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Las actividades funcionales son aquellas que dirigen la realizacion de un trabajo determinado,

es decir, el objeto esencial de la administracién publica. Las actividades institucionales

mantienen a la administracion publica como tal, es decir, su operacion.

Dentro de las actividades funcionales, la administracion publica realiza cinco grandes tareas':

1.

Reglamenta las relaciones entre una sociedad y su entorno. En este punto, el Estado a
través de la administracién publica asegura las relaciones con otros estados para lograr
una convivencia internacional pacifica.

Reglamenta las relaciones entre los miembros de la sociedad, es decir, regula la
coexistencia entre los individuos asi como la seguridad de los mismos.

Asegura la capacidad de accion del sistema politico administrativo. Toda organizacion
que pretenda llevar a cabo una determinada labor necesita recursos financieros,
materiales y humanos. Se hace referencia a que el Estado asegura su accién en la
sociedad en términos de recaudacion de impuestos como una de las formas de obtener
recursos financieros que le permitan poner en marcha la maquinaria estatal para la
consecucion de sus objetivos.

Proporciona la prestacién de servicios y abastecimiento. El Estado es el garante de las
relaciones entre los individuos en sociedad ademas de ser el proveedor de los servicios
que satisfagan sus necesidades basicas.

Conduce el desarrollo social. El Estado a través de diferentes instituciones canaliza sus
acciones hacia diferentes objetivos: salud, educacién, crecimiento y desarrollo

econdémico, etc.

Como se ha advertido en parrafos anteriores, la administraciéon publica es la intermediaria entre

el Estado y la sociedad, pues a través de ella éste puede conducir sus acciones para satisfacer

las necesidades de los ciudadanos asi como ser el medio por el cual legitima su presencia en

la sociedad. De esta manera “todo gobierno cuenta con dos condiciones para que su existencia

no sea precaria: la legitimidad y la eficacia.

73

"2 Mayntz, Renate. (1985). Sociologia de la Administracién Publica (p.55). Madrid: Alianza Editorial.
'® Sanabria. Op. cit. p. 19
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La legitimidad “es la existencia en una parte importante de la poblacién de un grado de
confianza tal que permita la obediencia sin que sea necesario recurrir a la fuerza”."*

Una accion publica es legitima cuando la poblaciéon otorga su consentimiento, pero sobre todo,
si los resultados que genera afectan positivamente a ella. La gente siente que un gobierno es

legitimo o ilegitimo no sélo por la forma en que llegé al poder, sino por lo que hace.™

De la legitimidad y la eficacia se desprende el término de gobernabilidad, que “consiste

simplemente en la capacidad de un gobierno de ejercer a la vez estas dos funciones”.'®

De acuerdo al Diccionario Oxford de Politica, a partir de 1970 un gran numero de paises
llegaron a ser ingobernables, o por lo menos, dificiles de gobernar. La idea central es que los
problemas que el gobierno tenia que resolver habian incrementado, mientras que su capacidad
para darles respuesta habia disminuido. En este sentido, el gobierno se ha hecho menos

efectivo debido a que su habilidad para cumplir con sus politicas se ha visto reducida."’

1.2 El mundo y su redefinicidon de la funcion publica
1.2.1 Reconfiguracién del papel del Estado

La ultima década del siglo XX se ve marcada por profundos cambios en las areas econémica,
social, geografica, politica, cultural, etc.; y esto trae consigo transformaciones en los Estados,
es decir, que el papel que desempefan dentro de la sociedad debe ser replanteado, pues al
crecer las demandas de los ciudadanos, el Estado entra en una crisis de ineficacia por no
poder responder de manera oportuna a dichas demandas y por no poder ampliar los espectros
de su actuacion. Es por ello que tanto los gobiernos como la academia y la sociedad civil se
han reunido para discutir los temas que les preocupan en la actualidad y para proponer

soluciones efectivas.

" Ibidem.

" |bidem.

'® Arbos, X., Ginner, S. (1993) La gobernabilidad. Ciudadania y democracia en la encrucijada mundial. Espafia: Siglo XXI. Citado
en Sanabria, Op. cit.

" Mc Lean, lan. (1996) The Concise Oxford Dictionary of Politics (p.205). Oxford, U.K: Oxford University.
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En 1984 la Conferencia Econémica Latinoamericana llevada a cabo en Quito, Ecuador,
manifestd que América Latina y el Caribe enfrentaban la mas grave y profunda crisis

econémica y social. '®

La década de los ochenta fue un escenario de constantes luchas por parte de los pueblos
latinoamericanos que manifestaban una fuerte tendencia hacia la democratizacion, es decir,
querian reemplazar a sus gobiernos autoritarios por aquéllos democraticos en donde la relacion
Estado-ciudadania tomara un nuevo rumbo. Asi, las estrategias para enfrentar la crisis tanto
econdémica como social coincidian en asignar al Estado un papel decisivo, ya que se requeria

un Estado con una mayor capacidad de gestion.

J.C. Théenig sefiala que a partir de los anos sesenta a mediados de los ochenta, “la utopia de
utilizar la ciencia como un medio para inducir el consenso y la racionalidad, es sustituida por un

uso mejor del escaso erario sin descuidar valores democréticos como el pluralismo”."

Lo anterior trajo por resultado un nuevo analisis de la administracion publica como campo de
estudio; asimismo, se enfatizé el uso de valores como la eficacia y la eficiencia, se le reconocio
como una herramienta politica cuyos efectos en la sociedad no eran neutros ni pasivos; se
amplié el universo de sus propuestas, es decir, se empezd a evaluar tanto la accién como la no
accion publica. Finalmente aparecieron nuevos fendmenos de organizacion social, lo que
conocemos actualmente como Organizaciones No Gubernamentales (ONG), y el avance de la

globalizacién como uno de los factores principales en la re-organizacién de los Estados.

El crecimiento poblacional en América Latina propici6 que hubiera un mayor numero de
demandas por parte de los ciudadanos, por lo que el Estado se vio obligado a incrementar sus
estructuras tanto econémicas como sociales. Aunado a ello, crecié la demanda administrativa y

el Estado amplié sus acciones creando nuevos organismos publicos.

'8 Kliksberg, Bernardo. (1982) ; Cémo transformar al Estado? Méas alla de mitos y dogmas. (22 edicion). México: FCE.
9. C. Théening. Citado en Pardo, M. del Carmen. (2004) De la Administracion Publica a la gobernanza (p.11).12 edicion. México:

El Colegio de México.
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Ante esta situacion, “la eclosion de la crisis econdmica y la aspiracion a la conformacion de
sélidos sistemas democraticos, generan demandas adicionales de caracter diferente en

conjunto con las histéricas”*

1.2.2 Modernizacion del Estado

Como hemos advertido anteriormente, los Estados han enfrentado —y continuan enfrentando-
severas crisis tanto econémicas, como politicas y sociales debido a los cambios en el modelo
econdmico internacional y a los efectos de la globalizacidon. En este sentido, ante las crecientes
demandas sociales provenientes de diversos actores, los Estados enfrentan un reto muy
importante: la modernizacién de sus estructuras administrativas y su actuacion con el objetivo

de responder a las demandas en cuestion.

Antes de abordar el tema de la modernizacion del Estado, es conveniente hacer una revision

conceptual sobre el significado de modernizacion.

Un primer concepto senala que la “modernizacién es un proceso global que atafie a todas las
sociedades contempordneas Yy que encierra ciertos aspectos especificos, tales como la

modernizacion social, la modernizacion econémica y la modernizacion politica”. *’

En referencia a lo anterior, dada la crisis econdmica y social de los paises latinoamericanos del
siglo XX, fue necesaria una transformacion que se inscribiera dentro del marco de las nuevas
exigencias actuales, por lo que la modernizacion es un proceso a nivel internacional que
reclama a los Estados el apego a determinados lineamientos que conlleven al cumplimiento de

sus objetivos expuestos en sus agendas publicas.

Por otro lado, puede definirse a la modernizacién como “un proceso relativo, como un continuo
en el cual, uno de sus extremos muestra a sociedades relativamente modernizadas. La

diferencia entre uno y otro tipo de sociedades yace en el uso del poder humano y en el

2 |pidem.

' Guerrero, Omar. (1992) El Estado en la era de la modernizacion (p.12). México: Plaza y Valdés Editores.
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desarrollo tecnoldgico como sustituto del esfuerzo fisico. Una sociedad es mas moderna por el
grado que alcanza su potencial tecnolégico, otra es menos moderna, por la carencia de este
potencial”.?

Esta version define a los Estados modernos en funciéon de sus capacidades tecnologicas y en
la forma de aplicar dicha tecnologia en todas sus actividades (politicas, administrativas,
econdémicas, etc.) Si la revolucion industrial hizo que los estados cambiaran sus modos de
produccion llevandolos a un crecimiento econémico, la revolucion tecnoldgica no solo ha
modificado la economia, sino que también ha afectado a la esfera politica, social y cultural a
nivel internacional; de ahi que se puede medir la modernizacion de un Estado en funcion del

uso de las nuevas tecnologias asi como el conocimiento no sélo que adopta, sino que produce.

Por otro lado, la modernizacion se lleva a cabo en un momento historico determinado vy
‘representa fenémenos relativos de progreso de las sociedades, su retroceso o estancamiento,
y la teoria de la modernizacién es una vision de las capacidades e insuficiencias de los

Estados para progresar o evitar el colapso”.?

Como se comenté en parrafos anteriores, los ultimos afios del siglo XX estuvieron marcados
por profundos cambios que produjeron nuevos retos para los Estados —la reduccion de la
pobreza, el cambio climatico, provisidbn de servicios publicos de calidad, la sociedad de la
informacion y el conocimiento, etc.— por lo que tendran que prepararse para hacer frente a las

nuevas necesidades tanto regionales, como nacionales e internacionales.

En el terreno politico, fendmenos como la desaparicion de uno de los bloques mundiales, el fin
de la guerra fria, la reconfiguracién geopolitica, etc., dieron paso a otro tipo de fendmeno
politico: la tendencia hacia la democratizacion y a la participacién politica de los ciudadanos

para formar parte de la toma de decisiones publicas.

2 |bidem. p. 14
2 |bidem. p. 15
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El desarrollo tecnoldgico es una de las caracteristicas principales del siglo XXI, pues el uso de
las nuevas tecnologias en todos los aspectos de la vida del ser humano ha afectado —tanto

positiva como negativamente- a la comunidad internacional.

En el terreno econdémico, el nuevo modelo que desplazé al Estado Benefactor, el Estado neo-
liberal, ha marcado cambios en los modelos de produccion asi como en las relaciones entre los
Estados y en las condiciones de mercado. Si en el siglo pasado habia unicamente dos bloques
econdémicos, este nuevo siglo vislumbra otros: La Unién Europea (UE),el grupo de los 8 (G8:
Alemania, Canada, Estados Unidos, Francia, Italia, Japén, Reino Unido y Rusia), las llamadas

“‘economias emergentes” como el caso de China y los paises arabes.

El terreno social también ha sido afectado basicamente por el orden econémico, puesto que
algunos paises han mostrado un crecimiento y desarrollo econédmico, sin embargo, también ha
aumentado la brecha de la desigualdad social, haciendo por un lado, naciones cada vez mas
desarrolladas y que concentran la riqueza; y por el otro, naciones con indices de pobreza muy

elevados.

Todos estos fendmenos de transformacion en las naciones, llevan a pensar y replantear tanto
la estructura de los Estados como el papel que van a desempenar, sus funciones y su ambito
de actuacién en términos de respuesta a esta nueva problematica. El redisefio del Estado es un
reto importante que las naciones enfrentan para suscribirse y entrar en la nueva légica del

orden mundial.

En este sentido, el tema central es “el del papel del Estado frente a los problemas de la
economia y sociedad (CLAD), el modo de interrelacion que se establece entre Estado y
sociedad civil, asi como la capacidad de gestion real del Estado para cumplir el papel que seria

conveniente que lleve a cabo histéricamente”**

Hablar de la modernizacion del Estado, implica tomar en cuenta diversos factores: su papel en
la intervencion del mercado, el papel que juega como regulador de las relaciones individuales,

la descentralizacidn de la gestion estatal, la privatizacién de sus empresas, etc.; sin embargo el

# Kliksberg, Bernardo (1994). El redisefio del Estado. Una perspectiva internacional. (p.24) México: INAP-FCE.
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tema que nos compete es la modernizacién del Estado refiriéndose a la modernizacion de sus
estructuras administrativas, la definicién de Nueva Gerencia Publica (New Public Management)
asi como la aplicacion de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) en el aparto

administrativo con el objetivo de proporcionar servicios publicos de calidad a los ciudadanos.

1.2.2.1 Nuevos modelos de Gestidon Publica

El término “Gestion publica” tuvo sus origenes en Francia cuando Charles-dean Bonin lo
empled por primera vez en 1812 al hacer mencion de la aplicacién de las leyes como un asunto
necesario a la “gestion de los asuntos publicos” (gestion des affaires publiques)”.?®> Asimismo, el
autor francés Michel Messenet también tuvo aportaciones a este concepto haciendo alusion a
él en su libro La nouvelle Gestion Publique: pour un Etat sans Burocratie. Esta obra, “plantea el
caracter nuevo de la gestién publica y usa extensivamente el término management, alternado
con el vocablo gestién, toda vez que se proclama un sentimiento anti-burocratico como asunto

central de su ideario”*®

El administrador Octave Gelinier, fue quien inspiré las ideas de Messenet. Gelinier utilizo el
término management pulblico para hacer referencia a un momento histérico determinado en
donde la innovacién asi como la anticipacion y la aptitud para manejar el cambio son
importantes. En este sentido, la gestién publica es una técnica que otorga a los servidores
publicos la capacidad de prever y anticiparse ante diversos cambios que pudiesen afectar
tanto de manera positiva como negativa su gestion.

Asimismo, la tesis central de Gelinier es “que la neo-gestion publica ha dejado de estar
centrada en la sociedad politica, mundo del voto y del control de los ciudadanos, y ha pasado a
la sociedad civil, cosmos del contrato, del ejercicio de Ia libertad creativa de las personas”?’
Por otro lado, en el Reino Unido se han desarrollado modelos de gestion publica adoptados
actualmente por la mayoria de los paises del mundo, incluyendo México. Se le denomina

modelo de gestion publica ya que tiene por objetivo transformar las antiguas practicas

% Guerrero, Omar. Nuevos Modelos de gestion publica. Revista Digital Universitaria, 30 de septiembre del 2001 Vol.2 En
http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html
% |bidem.

7 Gelinier, Octave. La nouvelle gestion publique: pour un Etat sans Burocratie. En Guerrero, Omar. Op.cit.
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burocraticas reemplazandolas por procedimientos que permitan la estandarizacion de la

administracion publica bajo un mismo esquema de organizacién y funcionamiento.

1.2.2.2 La Nueva Gestion Publica (NGP)

Esta corriente aparece en un momento histérico muy importante caracterizado por dos
elementos sustanciales: por un lado, la interdependencia del mundo econémico como resultado
de las crisis econdémicas surgidas en los anos setenta y ochenta; y por el otro, la reactivacion
de expectativas cada vez mayores por parte de los ciudadanos después del fin de la guerra

fria.?®

Con el derrumbamiento de la Unién Soviética, el triunfo del capitalismo en todo el mundo
provoco cambios en las economias de todos los paises, especialmente en aquéllos en vias de
desarrollo; asimismo alenté las demandas para reformar a las instituciones para que se
inscribieran dentro de la nueva realidad econdmica. Por otro lado, la sociedad civil de cada
pais empezo6 a cobrar conciencia de sus derechos para exigir que las politicas y sobre todo, la
administracion publica fueran honestas y transparentes, y que los ciudadanos tuvieran
participacién en la toma de decisiones.

Ante estas exigencias, la comunidad internacional empezd a preocuparse por una reforma
administrativa, por lo que organismos mundiales tales como la Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econdmico, (OCDE), el Banco Mundial (BM), el Programa de
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y
otros organismos regionales tuvieron gran influencia en las administraciones publicas de los
paises en vias de desarrollo.

Indudablemente la influencia que tuvieron estos organismos en las administraciones publicas
de los estados fue sumamente importante, pues las presiones externas por parte de dichos
organismos hicieron que los paises en vias en desarrollo adoptaran medidas que los hicieran

actuar acorde a la realidad internacional.

% Lynn E. Laurence Jr., Reforma a la gestion pulblica: tendencias y perspectivas, en Pardo, De la Administracion Publica a la

gobernanza. Op cit. p. 105
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El origen de este movimiento internacional fue “la insatisfaccion general por el statu quo
administrativo, ya que la gente comenzo a notar que los estados administradores, en cualquiera
de sus tipos, eran incapaces de responder adecuadamente a las transformaciones que en todo
el mundo estaban experimentando los mercados, la capacidad fiscal, la tecnologia, la politica y

las actitudes de la poblacion”?

Una caracteristica principal de las reformas administrativas que se dieron en esa época fue que
los proyectos nacionales de los gobiernos tuvieron inclinaciones politicas comunes. A partir de

esto, el surgimiento de la nueva administracion publica estaba vislumbrandose.

De esta manera, aln cuando existen diversas definiciones de la nueva gerencia publica®, la

parte medular de ésta consiste en reemplazar las “culturas administrativas, jerarquicas y

profesionales”, por una “cultura privada, comercial y de mercado”.*'

Donald Kettl, en su libro The Global Public Management Revolution®, sintetiza la reforma de

la administracidn publica a la nueva gerencia publica:

e Interés por elevar la productividad: Se refiere a eficientar el uso de los ingresos

publicos.

e Mercantilizacion: Emplear estimulos del mercado en la produccion de bienes y

servicios publicos.

e Actitud de servicio: Satisfaccidn de las demandas de los ciudadanos.

e Descentralizacion: Delegar actividades a los niveles inferiores de gobierno.

% Lynn, E. Laurence Jr., Op. cit. p. 107

% para efectos practicos se utilizaran como sinénimos Nueva Administracion, Nueva Gerencia o nueva Gestion Publica, aunque
para Ricardo Uvalle Berrones hay diferencia entre Gerencia y Gestion Publica. Para mas detalle ver Berrones, U. Ricardo. Gestion,
Politica Publica y desarrollo Social: Hacia la profesionalizacion de la gestién publica, en Guerrero, Omar. Antologia de la
Administracion Pablica. México: ENEP Acatlan.

% Dunsire, A. Citado por Lynne, E. Laurence Jr., Op cit.

3 Kettl, D. En Lynne, E. Laurence Jr., Op. cit. p.109
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¢ Orientacion de las politicas: Mejorar la capacidad del gobierno en la elaboracion,

implementacién, desarrollo y evaluacién de las politicas publicas.

e Rendicion de cuentas: Reemplazo del sistema “top-down”, por el sistema
bottom-up”®®; es decir que la rendicién de cuentas se haga desde los niveles
mas bajos de la pirdmide organizacional hasta los mas altos, eliminando las

reglas y tomando como punto de referencia los resultados.

Este modelo, desarrollado en el Reino Unido, Nueva Zelanda y Australia se le conoce como el
modelo Whitehall y consiste en “un movimiento de reforma del sector publico, basado en el
mercado como modelo de relacion politica y administrativa, cuyo sustento doctrinario esta
fundamentado en la opcién publica, la teoria del agente principal, la gerencia de la calidad total

y la economia de costos de transaccién”.**

La utilizacion del concepto de gerencia proviene del sector privado, pues es ahi en donde se ha
manifestado el mayor interés por la eficiencia y los resultados en el mercado. Es evidente que
el mercado en la administracién publica no existe como tal, sin embargo, se hace referencia al
mercado en términos de la poblacion en general y al ciudadano-cliente en lo particular. De esta
manera, se pretende que la administracion publica adopte aquellos procesos de la
administracion privada que la hagan mas eficiente en términos de consecucion de resultados y

satisfaccion de las demandas ciudadanas.

El término gerencia publica es entendido como el “conjunto de actividades conducentes a
obtener bienes o productos publicos que engloban tanto las desarrolladas por la direcciébn como

por los distintos niveles administrativos”*

La gerencia publica implica desarrollar procedimientos que se reflejen en la consecucion de

metas tanto individuales como colectivas no importando el nivel jerarquico de donde provengan

* Para mayor referencia del sistema “top-down” y “bottom up” ver: Canto S. Rodolfo. “Politicas publicas. Mas alla del pluralismo y la
participacion ciudadana”. Revista Gestidn y Politica, vol. IX, num. 2, segundo semestre 2000. Versidn electronica.
% Guerrero, Omar. Op cit

% Qlias de Lima Gete, Blanca. (2001) La evolucién de la gestion publica: La Nueva Gestién Publica. Madrid: Prentice-Hall.
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los servicios publicos. Es importante sefalar, que la labor directiva de los gerentes es
sustancial para la consecucién de los fines, ya que el entorno juridico politico en el que se
encuentran supone que la toma de decisiones se haga de forma eficiente y eficaz creando valor

agregado a la sociedad.

1.2.2.3 La Gobernanza

El término gobernanza proviene de la traduccion del francés governance y por mucho tiempo
simplemente significé gobernar. Renate Mayntz sefiala que actualmente el término gobernanza
se ha popularizado en los gobiernos democraticos. Para él la “gobernanza moderna significa
una forma de gobernar mas cooperativa, diferente del antiguo modelo jerarquico, en el que las
autoridades estatales ejercian un poder soberano sobre los grupos y ciudadanos que
constituian la sociedad civil... La estructura de la gobernanza moderna no se caracteriza por la
jerarquia, sino por actores corporativos autdbnomos (es decir organizaciones formales) y por

redes entre organizaciones”*

% Mayntz, Renate. El Estado y la sociedad civil en la gobernanza moderna. Revista del CLAD Reforma y democracia No.21,

Octubre 2002. Caracas. En www.clad.org.ve
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Enrique Cabrero Mendoza®, hace un cuadro comparativo entre la Administracién Publica

clasica y la Nueva Gestion Publica:

Cuadro 1.1 Sintesis de caracteristicas diferenciales entre la Administracion Publicay la

Gestion Publica

VARIABLE DE DIFERENCIACION

ADMINISTRACION PUBLICA
TRADICIONAL

GESTION PUBLICA

Prerrequisitos Basicos

Cumplimiento de las normas
(Juridica o técnica)

Busqueda de:
a. Eficiencia
b. Eficacia

c. Legitimidad

Concepcion del Estado

Dominante, unilateral

Modesto, participativo

Base de la legitimidad de Ia
Administracion Publica

Juridica técnica

Vinculacién Estado-Sociedad

Naturaleza y dinamica del aparato

Recibe demandas, las procesa y ofrece

bienes 'y servicios ( sistema
semiabierto, limites organizacionales
claros)

Recibe y promueve demandas en el seno de
la sociedad. Ofrece recursos y vias de
solucion y excepcionalmente bienes y
servicios. ( Sistema abierto, limites
organizacionales difusos)

Estructura organizacional

Vertical jerarquizada

Alta formalizacion, estable
Roles definidos

Funcional

aooo

a. Horizontal

b. Flexible

c. Roles cambiantes

d. Por proyectos, equipo matricial

Sistema de planeacion

Rigido, de arriba hacia abajo

Flexible, abierto y correctivo

Sistema de direccion

Centralizado, formal, por autoridad

Descentralizado, trabajo por
autonomia relativa

equipo con

Sistema de evaluacion

Control normativo

a. Evaluacién del impacto
b. Evaluacion del desempefio

politicos.
b. Sociedad que gira en torno al
aparato estatal

Sistema administrativo dominante Administracion clasica Cogestion
(Estado- Sociedad)
Percepcion del contexto Dinamico (demandas sociales que | Turbulento (demandas cambiantes
crecen) conglomerado social en proceso de
transformacién)
Enfoque estratégico a. Hacia el “uso” estratégico de a. Hacia la armonizacion y logro de
bienes y servicios para el inquietudes sociales ante un
mantenimiento de los apoyos contexto  cambiante, en un

escenario de recursos limitados.

b.  Aparato estatal que confluye con un
contexto institucional en torno la
sociedad

Herramientas técnicas

Pagos colaterales en funcién de apoyos
politicos (relacion de clientelas)

Negociacion con grupos y agentes de la
sociedad.

Distribucion de recursos a partir de procesos
de negociacion.

Perfil del funcionario

Administrador Publico

Gerente Publico

Fuente: Del Administrador al Gerente Publico: un andlisis de la evolucion y cambio de la administracion publica, y del perfil de los
dirigentes de organizaciones publicas.

% Cabrero, M. Enrique. (1995). Del Administrador al Gerente Publico: un andlisis de la evolucién y cambio de la administracion
publica, y del perfil de los dirigentes de organizaciones publicas (p.120). México: INAP.
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Para Maria del Carmen Pardo la gobernanza utiliza diferentes organizaciones del sector
privado para la provisién de servicios publicos, principalmente los sociales; asi como redes de

otros actores gubernamentales.®®

En esta corriente se enfatiza la participacién de los funcionarios publicos otorgandoles un grado
mayor de confianza asi como la promocion de ideas innovadoras de desarrollo institucional en
donde los empleados publicos son vistos como los agentes de cambio. En el modelo de
gobernanza, la participacién de los funcionarios en el disefio de politicas publicas tiene una
posicién intermedia ya que en la administracién tradicional, la participacién de los funcionarios
es casi nula mientras que en el modelo de la nueva administracion Unicamente los altos
funcionarios son quienes intervienen en el proceso del disefio. De esta forma, en el modelo de
gobernanza, los funcionarios adquieren independencia en términos del manejo de las
relaciones que sostienen con la sociedad civil. En la gobernanza, el disefio de las politicas se

realiza a través de la administracion de redes sociales.

Cuadro 1.2

Niveles de participacién en el disefio de politicas de los funcionarios en los tres
diferentes modelos de administracion

Nueva Administracién Publica
rticipacién unicamente de altos funcionarios

& &

Participacién de < 57— 8
funcionarios de todos 105 ~ &
niveles jerarqdicos -
ademas de p.artlugxmon £
de redes sociales =)

‘ -

Administracion Publica tradicional
Nula participacion de funcionarios

Fuente: Elaboracioén propia

*® pPardo, M. del Carmen. Op. cit. p.17
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Asimismo, la participacion de las Organizaciones No Gubernamentales (ONG) y los sectores
mas vulnerables de la sociedad mediante redes es sumamente importante para llevar a cabo el
modelo de gobernanza. De esta forma, “se pierde el interés en el gobierno per se,

privilegiandose su actuacién por conducto de socios o mediante redes”.*

Tanto el modelo de nueva administracion publica como el de gobernanza comparten elementos
sustanciales que forman parte de la reforma administrativa del Estado: eliminar el sistema
jerarquico Yy vertical; favorecer la descentralizacidén; promocion de la gestion de calidad; y sobre
todo en la gobernanza, la promocién de otros actores, principalmente del sector privado para la
provision de los servicios publicos; asi como la creacion de redes sociales para fomentar la

participaciéon ciudadana.

1.2.2.4 Principales reformas administrativas en Estados Unidos

En 1990 después de la eleccion de Bill Clinton como presidente y Al Gore como vicepresidente,
la reforma administrativa se convirtié en el objetivo principal de ese gobierno. En los ultimos
afos, ha habido tres iniciativas de reforma administrativa: la promulgacién por parte del
Congreso estadounidense de la Ley sobre el Desempefio y resultados del Gobierno; la
reinvencion del gobierno promovida por Bill Clinton y Al Gore; y la politica del presidente
George Bush de promover la administracion del desempefio en todas las agencias y programas

nacionales.

En cuanto a la Ley de Desempefio y Resultados del Gobierno, el objetivo general era utilizar la
planeacion estratégica y la medicion del desempefo dentro del gobierno federal; el objetivo
particular era centrarse mas en la elaboracion del presupuesto que en la consecucion de
ingresos publicos.

Esta ley requiere que todas las Entidades de la Administracion Federal presenten ante el
Congreso y ante la Oficina de Administracién y Presupuesto un plan estratégico que contemple
un periodo no menor a cinco afios, asi como la presentacion al Director de la Oficina de

Administracion y Presupuesto un plan de desempefio anual que refleje las actividades

* pPardo, M. del Carmen, Op. cit.
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programadas con base en el presupuesto que elaboraron. Aunado a ello, el Director de cada
entidad debera entregar un informe, tanto al Presidente como al Congreso, sobre el

desempefio del programa del afio fiscal anterior.*’

De acuerdo a Laurence Lynn Jr., muchas de las instituciones de Estados Unidos no fueron
capaces de cumplir las exigencias de la Ley de Desempefio y Resultados del Gobierno debido
a que no contaban con un nivel administrativo elevado ni una eficiente contabilidad de sus
finanzas. Para que la ley tenga los efectos esperados, los niveles de estas areas deberan

incrementarse.*’

La siguiente reforma que se llevé a cabo fue la impulsada en el gobierno de Bill Clinton
denominada Revision Nacional del Desempefio (National Performance Review). A principios de
1993, el vicepresidente Al Gore presentd una iniciativa de reforma llamada la “Reinvencion del
Gobierno”, la cual buscaba lograr un gobierno mas pequefio, menos costoso y efectivo.

De acuerdo a Paul Light*

, este programa puede ser resumido en cuatro aspectos:

¢ Reduccion de papeleo; es decir, que el proceso presupuestario debia ser simplificado.
Asimismo se opté por una mayor descentralizacion de las politicas otorgando mayor
facultad a los gobiernos estatales y locales.

e Otorgar prioridad a los clientes. En este sentido, los proveedores de servicios publicos
debian actuar en semejanza a las condiciones de mercado.

e Dar facultad a los empleados para la obtencidon de resultados. Mediante la
descentralizacién del poder de los tomadores de decisiones se delegaria facultades a
los funcionarios publicos de mandos medios.

e Regresar a lo basico; es decir, a la eliminacion de programas y su reingenieria para

reducir costos, asi como otorgar mayor inversion a la productividad.

Aunado a las anteriores iniciativas, también se puso en marcha la evaluacion comparativa o lo

que se conoce como benchmarking, que significa medir y evaluar organizaciones con otras de

“° Lynn E. Laurence Jr., Op. cit. p. 117
“! Ibidem. p.119
2 Lught C. P. En Lynne E. Laurence Jr., Op. cit. p. 119
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un pais diferente, de tal forma que se obtenga cierta informacion sobre politicas, practicas y
procedimientos con el objetivo de mejorar el desempefio. Por otro lado, se establecieron
laboratorios de reinvencion, los cuales son organizaciones innovadores cuyo objetivo es crear
prototipos de formas de hacer negocios de tal manera que las organizaciones gubernamentales

apliquen las mismas practicas en el ejercicio publico.

Asimismo, se crearon otras iniciativas que ayudaron en diferente medida al desempefio
administrativo tales como: la creacion de sociedades interinstitucionales, optimizaciéon de
recursos humanos, reduccién de reglamentos internos, reformas a las practicas de las compras
publicas, rendicion de cuentas en materia fiscal y modernizacién del uso de las tecnologias de

informacidn, entre otras.

Con base en una investigacion de una entidad del gobierno estadounidense, James
Thompson** manifesté que hubo cierto éxito en la aplicacion de recortes, reduccion de costos
administrativos y reformas de los sistemas administrativos, sin embargo, en cuanto a la
descentralizacién de la autoridad, el otorgamiento de facultades a los empleados para tener
contacto directo con los ciudadanos, la promocién de cambio en la cultura de las instituciones,
el mejoramiento de la calidad de los servicios publicos y la eficiencia procedimental de los
organismos publicos , el avance era escaso y no habia una “mejora significativa y

sistematica”*

La tercera reforma a la administracion publica en Estados Unidos fue la impulsada por el
gobierno de George Bush a principios del 2002. El objetivo principal de su reforma era evaluar
el desempefio de 26 departamentos. Dicha evaluacion se haria a través de cinco areas
especificas: 1. Administracion estratégica del capital humano; 2. Subcontratacién competitiva;
3. Mejoria del desempeno en las finanzas; 4. Ampliacion del gobierno electrénico; y 5.

Integracion del presupuesto y desempenio.

* Ibidem. p. 120

* Thompson, J. R. Reinventing as a Reform: Assessing the National Performance Review, Public Administration Review, vol. 60,
num. 6, 2000, pp. 509 en Lynne, E. Laurence Jr. Op. cit. p. 120

“* Ibidem.
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1.3 Lareforma administrativa de Ernesto Zedillo Ponce de Leén

Tratar de resumir seis afos de gobierno en pocas paginas resulta un tanto ambicioso en el
sentido de que hablar de modernizacion de la administracion publica abarca diversas areas,
por lo que analizarlas de forma exhaustiva resulta inconveniente para efectos de la presente
investigacion. En este sentido, me enfocaré Unicamente a aquellos procesos que representaron

un enfoque innovador para la administracion publica en México.

El ex presidente Ernesto Zedillo tomé posesion de la Presidencia de México en diciembre de
1994 en un ambiente de incertidumbre politica asi como en una aparente estabilidad
econdmica, sin embargo, dias después del comienzo de su mandato, se produjo una fuerte
crisis econdomica derivada del sexenio anterior, misma que ‘no se traté de un error de
momento determinado, sino de la acumulacién de una serie de decisiones tomadas por el

gobierno de Salinas para aumentar y sostener el crecimiento econémico”. *°

Durante el periodo de gobierno de Carlos Salinas de Gortari se produjo un déficit en la balanza
comercial debido al flujo de dinero del exterior aunado a las atractivas tasas de interés y las
grandes expectativas que se tenian de que con la firma del Tratado de Libre Comercio de
América del Norte (TLCAN) aumentarian las exportaciones y con ello se pudiese nivelar la

balanza comercial.

La incertidumbre que produjo los acontecimientos politicos suscitados a principios de 1994 (el
movimiento zapatista EZLN, el asesinato de Luis Donaldo Colosio y de Francisco Ruiz
Massieu) dio como resultado que los inversionistas extranjeros retiraran sus capitales de
México, no hicieran renovacion de las inversiones que ya tenian y la disminucién de las

reservas que se tenian de dolares, a tal grado que la balanza de pagos aumento su déficit.

Ante esta situacion, el gobierno mexicano recurrié al préstamo internacional en donde
organismos como el Fondo Monetario Internacional (FMI), el Banco Mundial (BM), el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID), la Unién Europea (UE) y los Bancos de Estados Unidos

“* Inostroza, C. Cecilia. (2005). Administracion publica y procesos politicos en México (p. 235). México: Editorial Porrua.
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aportaron 50 mil millones de ddlares, cantidad que constituia la mitad de la deuda externa que

México tenia al inicio del gobierno de Salinas de Gortari.*’

Esta crisis financiera trajo como resultados que el peso mexicano sufriera una fuerte
devaluacién frente al dolar estadounidense asi como un aumento en los precios, incremento en
las tasas de interés, cierre de numerosas empresas y por consiguiente aumento de la tasa de
desempleo. Frente a esta situacion, el entonces presidente Ernesto Zedillo fijé ciertos objetivos
para combatir el problema: pago de la deuda, disminucion de la inflacién, aumento del ahorro
interno, aplicacion de reformas estructurales entre las que se encontraban mayores

privatizaciones y la firma de nuevos tratados comerciales con otros paises.*®

Como es de observarse, el gobierno de Zedillo buscé en primera instancia resolver los
problemas econdmicos por los que atravesaba el pais, para lo cual puso en marcha diversos
programas tales como el Acuerdo de Unidad para Superar la Emergencia Econémica (AUSEE),
el Programa Nacional de Financiamiento y Desarrollo (PRONAFIDE), el Programa de Apoyo al
Fisco (PROAFI), el Programa de Ahorro para el Retiro (SAR).

Ante el aumento de la pobreza y las malas condiciones de vida de la poblacion mexicana,
Ernesto Zedillo realiz6 el Plan Nacional de Desarrollo y Programa para Superar la Pobreza
1995-2000, a partir del cual se derivaron tres programas: el Programa de Educacion, Salud y
Alimentacién (PROGRESA), Programa de Jornaleros Agricolas, el Programa de Salud 2002,
ademas de la continuacion del PROCAMPO.*

En cuanto a la administracion publica, Ernesto Zedillo propuso la transformacién de la entonces
Secretaria de la Contraloria General de la Federacién (SECOGEF) dando como resultado la

creacion de la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM).

“ |bidem. p. 237

8 De acuerdo a Cecilia Cadena Inostroza, en 1998 se firmaron diversos acuerdos comerciales con Honduras, Guatemala y el
Salvador; hubo un avance en las negociaciones con Perd, Ecuador y Panama. Asimismo, en 1999, se finalizaron las negociaciones
con la Unién Europea. Inostroza, C.C. Op. cit.

9 Ibidem. p.243
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Las principales tareas de la SECODAM fueron dictar normas en materia inmobiliaria, asi como
adquisiciones, arrendamientos, servicios y ejecucion de las obras publicas. El registro y
seguimiento de las estructuras organicas tanto de la administracién publica central como
paraestatal estaba a cargo de dicha dependencia. También tenia a su cargo todo lo
concerniente a los recursos humanos y a las respectivas normas de las Secretarias del
Ejecutivo Federal, asi como el desarrollo de programas de profesionalizacién de los servidores

publicos.

Otro tema importante durante el gobierno de Zedillo fue la simplificacién administrativa, por lo
que encomendo a la SECODAM la tarea de revisar y simplificar el marco normativo. En ese
sentido, en 1995 se creo la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, y hacia finales de ese
afno se expidio el Acuerdo para la Desregulacion de la Actividad Empresarial cuyo objetivo era

facilitar la creacion y establecimiento de las empresas.

El tema de la descentralizacién también estuvo presente en el periodo de gobierno de Zedillo,
puesto que ésta pretendia estrechar las relaciones entre politicas nacionales, estatales y
municipales. Al proceso de descentralizacion en este periodo se le denominé “El nuevo
federalismo”, y éste implico acciones a través de los Convenios de Desarrollo Social, que como
en el sexenio anterior, fueron el medio por el cual se canalizaron los recursos financieros a los
estados para simplificar y agilizar los tramites que se llevaban a cabo al interior de la Republica

Mexicana.

En 1996 se implementd el Programa de Modernizacion de la Administraciéon Publica 1995-
2000 (PROMAP), en el cual se pretendia hacer un balance del estado de la administracion
publica durante los Uultimos cincuenta afios. Cuando se analizaron los problemas mas
importantes de la administracion publica, se fijaron cuatro ejes rectores en funcion de valores
como la eficiencia, modernidad y accesibilidad: 1. Participacién y atencién ciudadana; 2.
Descentralizacion y desconcentracion administrativa; 3. Medicidon y evaluacién de la gestion

publica y 4. La dignificacién, profesionalizacion y ética del sector publico.*

% Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM). 1996, en Inostroza, Op. cit. p. 24
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En este ultimo apartado, se enfatizaba la necesidad de contar con un cuadro de servidores
publicos eficientes, ademas de contar con un sistema que normara el proceso de seleccion asi
como de permanencia, ascenso Y retiro de los servidores publicos. Desde inicios del gobierno
de Miguel de la Madrid, asi como en el sexenio de Carlos Salinas de Gortari, se habia hecho
notoria la necesidad de reformar el sistema de recursos humanos de la administracion publica
federal, sin embargo, durante esos afios no pudo materializarse tal idea por lo que Ernesto
Zedillo dio continuidad a estos programas con el objetivo de poner en marcha un sistema que

regulara de manera eficiente el proceso de seleccion de los servidores publicos.

Por otro lado, con la creacion del Programa de Modernizacién de la Administracién Puablica, “se
hacia notar de manera clara la necesidad de adecuar los procedimientos y poner al dia a los
servidores publicos en cuanto al manejo de las nuevas tecnologias; todo ello encaminado a
contar con una administracion mas profesional, lo que implicaria el establecimiento de un
cbdigo de ética del servidor publico y un compromiso por proporcionar un mejor servicio a la

sociedad”®"

En cuanto a la profesionalizacién de la funcion publica, el Programa de Modernizacion de la
Administracion Publica disend seis lineas de accion: 1. Sistema de seleccion; 2. Actualizacion
de conocimientos y habilidades; 3. Sistema integral de desarrollo y recursos humanos; 4.
Establecimiento de mejores perspectivas de desarrollo; 5. Fortalecimiento de los valores civicos
y éticos en el servicio publico; y 6. Efectividad de la funcion de investigacion y fincamiento de

responsabilidades.®

En sintesis, el PROMAP perseguia basicamente dos objetivos: por un lado, la medicién y
evaluacién de la gestion publica; y por el otro, la dignificacion y profesionalizacion de los

servidores publicos.>

Dado que este programa se desarrollé en el momento en donde la corriente de la Nueva

Gestion Publica (NGP) estaba cobrando mayor fuerza en los paises pertenecientes a la OCDE

" Pardo, M del Carmen. La modernizacién administrativa Zedillista, ¢Mas de lo mismo?, México: COLMEX-INAP. Version

electrénica. En www.colmex.com
*2 |nostroza., Op cit.
% Pardo. Op. Cit. p.5
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y también en América Latina, la evaluacion del desempefo fue un tema de suma importancia
debido a que la satisfaccion de las demandas de los ciudadanos fue uno de los temas
prioritarios en la agenda del gobierno, por lo que la evaluacién tanto del desempefio asi como
de la calidad en la provision de los servicios publicos , resultaba imperativo en el marco de las

reformas a la administracion publica mexicana.

Por otro lado, se diseii6 un Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales
(COMPRANET), a través del cual se realizaria la contratacion de bienes, servicios,
arrendamientos y obra publica de la Administracion Publica Federal (APF). Este sistema tenia
el objetivo de agilizar las operaciones asi como transparentarlas. Por otro lado, también se creo
el Sistema de Recepcion de Declaraciones Patrimoniales (DECLARANET), el cual pretendia

facilitar las declaraciones de los servidores publicos mediante un sistema electronico.

La puesta en marcha del PROMAP significaba un cambio en el pensamiento tradicional de los
funcionarios asi como la concepcion de una nueva cultura del servicio publico, por lo que
romper con los viejos esquemas burocraticos representd un gran reto para el gobierno de

Ernesto Zedillo.

Maria del Carmen Pardo sefala que con el PROMAP se pretendia modernizar a la
administracion publica, pues se veia a ésta como el agente del cambio para la provisién de
bienes por parte del Estado; sin embargo, en el fondo no se enfatizaba la preocupacion por el
ciudadano, por lo que el programa resultd ilégico, pues si bien es cierto que para los paises
miembros de la OCDE la evaluaciéon del desempefio y la rendicion de cuentas son de suma
importancia en términos de un nuevo modelo de administracion publica, mas lo es la

preocupacion por la satisfaccion de los clientes, es decir, los ciudadanos.

En este sentido, Pardo comenta que el programa no planteé practicas de relaciones
democraticas, puesto que ademas de limitar el desempefo de las funciones administrativas,
éste distorsiona la idea de que la administracién publica es un espacio en donde las relaciones

ciudadania-administracion publica deben fortalecerse para propiciar una mayor participacion
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por parte de los ciudadanos asi como el aseguramiento de una mayor gobernabilidad

democratica.>*

Por otro lado, para finales de 1999 y principios del afio 2000, se incrementé a 111 el numero de
dependencias que se incorporaron a la pagina de internet del registro de tramites que
coordinaba la SECODAM. En ese momento se pensaba que este sistema se convirtiera en un
medio electrénico por el cual se pudiesen llevar a cabo diversos tramites. Dicho sistema seria
denominado TRAMITANET, para el cual se tendrian que hacer algunas reformas a la Ley de
Procedimientos Administrativos con el objetivo de que todas las Instituciones gubernamentales
fueran capaces de recibir solicitudes via electrénica y que éstas tuvieran la misma validez que

las solicitudes presentadas fisicamente.>®

Para finalizar, Maria del Carmen Pardo sefala que “los resultados no estuvieron en sintonia
con las expectativas de cambio, hubo unos mejores que otros... se hizo un trabajo importante
en el area de procesos electrénicos, al que de manera intencional no se le dio publicidad para

no generar resistencias por tratarse de un area novedosa”.*®

Como se menciond al inicio de este tema, en el gobierno de Zedillo se plantearon algunas
reformas a la administracion publica con miras a transformar el quehacer administrativo, siendo
una de ellas la utilizaciéon de tecnologias a los procesos administrativos. Partiendo de este
hecho, podemos afirmar que en ese periodo se sentaron las bases para considerar al
gobierno electrénico en la agenda politica y a la utilizacién de las nuevas Tecnologias de

Informacion y Comunicacion para beneficio de los mexicanos.

En el sexenio posterior al de Ernesto Zedillo hubo una mayor publicidad al uso de dichas
tecnologias puesto que la coyuntura en la que se presentd el nuevo gobierno fue considerado
como un gobierno del cambio, por lo que éste también implicaba nuevas formas de ejercer la
funcién publica asi como la modernizacion de los procesos de las dependencias
gubernamentales mediante la aplicacién de las tecnologias con el objetivo de hacerlos mas

eficientes, transparentes y menos costosos e innovadores.

% Pardo, Op.cit.
% Pardo. Op. cit
% |bidem.
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1.4 La Nueva Administracién Publica

1.4.1 El Management Pablico en el sexenio de Vicente Fox

El gobierno de Vicente Fox Quesada se produjo en una coyuntura muy interesante para el
sistema politico mexicano: por un lado, marcé un hecho histérico dando fin al régimen
autoritario priista para dar paso a un nuevo régimen democratico encabezado por un gobierno
cuyo presidente provenia de un partido de derecha (Partido Accién Nacional, PAN). Por otro
lado, el inicio del siglo XXI trajo consigo una gran transformacion en las sociedades y por lo
tanto en los gobiernos, pues los ciudadanos al estar mas informados y ser mas activos exigen
mayor responsabilidad (accountability), transparencia y eficiencia por parte de quienes los
gobiernan. En este sentido, la tarea de las administraciones publicas es aun mas compleja,
pues no sélo implica la transformacion de sus instituciones sino también una nueva concepcién
de la funcion publica en donde el ciudadano tome mayor importancia en la elaboracion de la

agenda publica.

Dentro de los valores mas importantes de la democracia, se pudieron apreciar a priori en una
forma discursiva los siguientes: la tolerancia, la pluralidad, la legalidad, la participacion
ciudadana, el respeto a los derechos humanos, la transparencia y la rendicién de cuentas, la

igualdad de oportunidades, la honestidad y la eficiencia.

Aunado a la idea de la democracia, el gobierno de Vicente Fox hizo alusién al paradigma de
Buen Gobierno, corriente de pensamiento surgida en la década de los ochenta en donde el
tema sustancial era la innovacion gubernamental o Reinvencion del gobierno como fundamento
para una nueva capacidad de gestion del Estado. En este sentido, David Osborne y Tae
Gaebler sefalan en su libro “La reinvencion del gobierno: la influencia del espiritu empresarial
en el sector publico”, que para incrementar la eficiencia en el gobierno es necesario

reinventarlo, es decir, cambiar al gobierno burocratico por uno empresarial en donde tanto la
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capacidad de aprender asi como la capacidad de brindar respuestas de manera innovadora
sea muy rapida.”’

De esta forma, la propuesta por reinventar al gobierno apunta a que éste adopte algunos
rasgos del sector empresarial tales como la flexibilidad y adaptabilidad a las nuevas
condiciones, es decir, que busque ser eficiente y eficaz en términos de satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos. En la medida en que los ciudadanos obtengan servicios de

calidad y de una manera rapida, se fortalecera la gobernabilidad democratica.

En el articulo Una nueva Gestion Publica para América Latina del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD)*®, se sefiala que el modelo gerencial de la
administracion se inspira en las transformaciones de las organizaciones del sector privado, por
lo que “el gobierno no puede ser una empresa, pero si puede tornarse mas empresarial”.>®
Dicho en otras palabras, el gobierno debe adaptarse a los cambios en el medio ambiente que
afectan a las organizaciones, es decir, que éstas deber ser capaces de adaptarse a los
posibles transformaciones que existen en un mundo cada vez mas inestable. Si las
organizaciones privadas subsisten gracias a la libre competencia en el mercado, las
organizaciones publicas también deben tratar de sobrevivir en la sociedad a través de
mecanismos democraticos que funjan como tejedores del enramado social para permitir un

ejercicio eficiente de la gestién publica.

Los paradigmas de innovacion gubernamental que deben considerarse en todo proceso que
pretenda la transformacién gubernamental deben guiarse a conseguir los siguientes aspectos:
libertad, diversidad, pluralidad, derechos humanos, cuidado del ambiente, educacion,
capacitacion, creatividad, informacion y transparencia, apertura comercial, globalizacién
financiera, comercial y laboral, productividad, competencia, desarrollo tecnoldgico, ética y buen

gobierno.

" Manso P. Juan. Resefia bibliografica. Osborne, D., Gaebler, T. La reinvencion del gobierno: la influencia del espiritu empresarial
en el sector publico. Consultado abril 2009. En
www?2.udec.cl/~contacto/Comentario%20Libro%20Revista%20Contacto%20Publico.pdf

® Una nueva Gestion Publica para América Latina (1998). Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD)
Consultado en febrero 2009. En www.clad.org.ve/fulltext/0032400.pdf

% Caiden, Gerald (1991), Administrative Reform comes of Age. Walter de Gruyter. Berlin/New York. En Una nueva Gestion Publica

para América Latina. Op.cit
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En lo que respecta al modelo de Buen Gobierno, el Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno
sefala que es “aquél que busca y promueve el interés general, la participacién ciudadana, la
equidad, la inclusiéon social y la lucha contra la pobreza, respetando todos los derechos

humanos, los valores y procedimientos de la democracia y el estado de derecho”.®

Un Buen Gobierno, ‘ademas de ser eficaz, eficiente, productivo y democratico, debe
forzosamente ser honesto y transparente, tener una ética propia incélume, pues debe generar
confianza en sus ciudadanos y en quienes del exterior acuden a él, tanto para inversiones

productivas como para la suma de esfuerzos en politicas internacionales”.®'

En relaciéon a los parrafos anteriores, la propuesta de Vicente Fox para modernizar a la
Administracién Publica Federal fue por un lado, la “Agenda de Buen Gobierno” (ABG) y por el

otro, la materializacion del Servicio Profesional de Carrera (SPC).

En suma, México necesita hoy un gobierno de clase mundial, innovador y de calidad total que
ponga en el centro del quehacer gubernamental la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de la sociedad. Para lograrlo, se trabaja en dos vertientes contenidas en el Modelo
de Innovacién y Calidad. Por un lado, la innovaciéon que permita concebir nuevas formas de
hacer las cosas, y por el otro, la calidad total que permita mejorar y optimizar lo que se ha estado

haciendo bien y ha demostrado que genera valor agregado a la sociedad. (Mufioz, 2004:71)

Como se ha observado el gobierno de Fox fue caracterizado como un gobierno de cambio, es
decir, un cambio en el paradigma de la administracién publica y la forma de relacionarse con la

sociedad.

El programa de la Agenda de Buen Gobierno (ABG) fue coordinado por la Oficina de la
Presidencia para la Innovacién Gubernamental (OIG), en donde el disefio y desarrollo del
mismo tiene sus bases en los principios de la Nueva Gerencia Publica (NGP). Como ya hemos

explicado anteriormente, este modelo adopta algunos rasgos del sector privado en donde

% Codigo Iberoamericano de Buen Gobierno (p. 4-5). En www.clad.org.ve/documentos/declaraciones/codigoiber.pdf
® Gutiérrez, M. Ramén. (2004) Innovaciéon gubernamental: El paradigma de buen gobierno en la Administracion del Presidente

Vicente Fox (p.36). México: Fondo de Cultura Econémica.
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ocurre un cambio en las organizaciones, es decir, que se cambia el esquema piramidal y
jerarquico por un modelo mas flexible en donde los gerentes tienen mayores oportunidades de

participacion.

1.4.2 La Agenda del Buen Gobierno

El gobierno de Vicente Fox tuvo como linea de accion la “Agenda Presidencial de Buen

Gobierno”, la cual estuvo basada en los siguientes seis ejes:

1. Gobierno honesto y transparente. El objetivo principal era que los ciudadanos recobraran
la confianza en todos los servidores publicos.
El combate a la corrupcion en el gobierno de Fox fue uno de los temas principales en la
agenda, por lo que se enfatizaba la idea de combatirla a través del cambio en el pensamiento
de los servidores publicos asi como en su desempeno. Para ello, el 1° de Diciembre del 2000
los miembros de su gabinete y sus colaboradores mas cercanos firmaron un Cédigo de Etica®
el cual contemplaba los siguientes puntos:

a. Procuracion del bien comun.
b. Entorno cultural y ecoldgico.
c. Integridad.
d. Honradez.
e. Imparcialidad.
f. Justicia.

Transparencia.

= @

Rendicién de cuentas

Generosidad

j- Liderazgo
k. Igualdad

I. Respeto

62 Codigo de Etica del Gobierno Federal. Presidencia de la Republica. En http://fox.presidencia.gob.mx /actividades/ ? contenido = 2
1987
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El 4 de Diciembre del 2000, se emitid el acuerdo de creacion de la Comision Intersecretarial

para la Transparencia y el Combate a la Corrupcién (CITCC).

Por otro lado, en abril del 2002 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) y se puso
en marcha el Programa Nacional de Combate a la Corrupcién y Fomento a la Transparencia y

el Desarrollo Administrativo.

Para el afo 2003, 155 Instituciones del Gobierno Federal contaban con programas de
transparencia y combate a la corrupcion, en los cuales se aplicaron mas de tres mil acciones de
mejora en 292 procesos y 550 areas definidas como criticas, con un impacto en mas de 770

conductas irregulares®.

Por otro lado, el 12 de junio de 2002 se promulgo la Ley Federal de Transparencia y Acceso a
la informacion Publica Gubernamental (LFTAIPG) en la cual se marcdé con caracter de
obligatoriedad la disponibilidad de informacién publica, tales como los presupuestos, las metas,

los salarios de los funcionarios, las adquisiciones y la contratacién de servicios®.

De esta manera, “con la expedicién de la LFTAIPG, México ha emprendido un proceso de
cambio en relacién entre gobierno y gobernados y ha avanzado hacia una nueva forma de

ejercicio de la funcién publica con las puertas abiertas y de cara a la sociedad”.®®

El articulo 33 de la LFTAIPG estipula la creacién del Instituto Federal de Acceso a la
Informacioén Publica Gubernamental (IFAI), el cual empezé a funcionar de manera oficial el 12
de junio de 2003 y tiene como objetivo principal hacer cumplir la LFTAIPG en el ambito del
Poder Ejecutivo Federal, asi como promover y difundir el ejercicio del derecho de todos los
ciudadanos mexicanos que la Constitucién otorga en materia de acceso a la informacion

publica.

% Gutiérrez. Op. cit, p. 77

®Con base en lo dispuesto por el articulo 7 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, las
dependencias y entidades publicas quedan obligadas a presentar la informacion sobre estadisticas relativas a los resultados de su
actividad, estructura organica remuneraciones y agenda de los servicios publicos en sus portales de internet para que cualquier
ciudadano pueda consultarla.

% |bidem. p. 81-82
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2. Gobhierno Profesional. Al contar con administradores publicos calificados para desempefiar
el ejercicio de la funcidon publica, ésta garantizara la maxima eficacia en la provision de bienes

publicos asegurando la satisfaccion de la ciudadania.

Como mencioné en parrafos anteriores, la idea de profesionalizar a los servidores publicos
estuvo presente en la mayoria de los sexenios anteriores al de Vicente Fox, “la preocupacion
por contar con un servicio civil de carrera que norme el ingreso, permanencia, promocion y
retiro de los servidores publicos aparece de manera recurrente en las propuestas
modernizadoras de los gobiernos mexicanos™®, sin embargo, fue hasta el 10 de abril del 2003
cuando se logré publicar la Ley del Servicio Profesional de Carrera de la Administracién Publica

Federal (LSPC), entrando en vigor el 7 de octubre de ese afio.

Los objetivos principales de esta Ley fueron: lograr una mejor formulacion de politicas publicas,
dotar de estabilidad a la administracién publica, y profesionalizar a la funcién publica®. Los
principios por los cuales se rige el sistema son: legalidad, eficiencia, objetividad, calidad,

imparcialidad, equidad y competencia.

Los cargos previstos en la LSPC corresponden a directores generales, directores de area,
subdirectores, jefes de departamento y enlaces. Esta Ley es aplicable a todas las
dependencias de la Administracion Publica Federal (APF), con excepcion personal y
funcionarios de Presidencia de la Republica, de la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE),
de las fuerzas armadas, de los sistemas de seguridad publica y nacional, personal médico,

maestros y entidades paraestatales.

Por otro lado, el Servicio Profesional de Carrera (SPC) esta organizado en subsistemas de: a.
planeacion; b. ingreso; c. desarrollo profesional; d. capacitacion y certificacion de capacidad; e.

evaluacion del desempefio; f. reubicacion y separacion.

% pardo, M. del Carmen. La modernizacion administrativa Zedillista, ¢ Mas de lo mismo?, Op. cit.
% Pardo, M. del Carmen. “Propuesta del Gobierno Fox para modernizar la Administracion Publica: Agenda de Buen Gobierno y
Profesionalizacion”, en México: los retos ante el futuro (2007).México. D.F: El Colegio de México. Centro de Estudios

Internacionales. Fundacion Konrad Adenauer Stiftung.
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Cuadro 1.3 Sistema del Servicio Profesional de Carrera

SERVICIO PROFESIONAL DE CARRERA (SPC)

Subsistema

de
planeacién
Subsistema ‘ Subsistema
de de ingreso

reubicacién »
y separacion

Servicio
Profesional de
Carrera

Subsistema
Subsistema » de desarrollo

de evaluacién 1 profesional
y desempefio

Subsistema de
capacitacion y
certificacién
de capacidad

Fuente: Elaboracion propia

La profesionalizacion de los servidores publicos es un elemento muy importante a considerar
en el desarrollo del Servicio Profesional de Carrera, puesto que una condicion inherente a la
implantaciéon del modelo gerencial es que existan funcionarios publicos calificados, en
constante capacitacion, alejados de interferencias politicas, con un salario adecuado a sus

funciones y con una gran orientacion hacia el servicio publico.

El fin ultimo del SPC es que el ingreso a la Administracién Publica Federal (APF) se realice
mediante un concurso de oposicion publico y abierto, en donde la permanencia y el desarrollo
laboral de los funcionarios se realice con apego a sus méritos y a la igualdad de oportunidades;
asimismo debe existir de manera permanente la evaluacion de su desempefio asi como la
constante capacitacion para complementar su desarrollo integral. En ese sentido, “las acciones

emprendidas para lograr un gobierno profesional en nuestro pais se enfocaron a implementar
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un servicio profesional de carrera, a la creacion de @Campus México para la capacitacion de
los servidores publicos a través de medios electrénicos con lo que se podran desarrollar las
habilidades requeridas para el desempefio de sus funciones; se instalaron los Comités
Técnicos de Profesionalizacion y Seleccion en las dependencias, y se desarrollé el Registro

Unico de Servidores Ptblicos”.®®

Es importante sefalar que el SPC esta relacionado con el gobierno electrénico ya que a través
del portal de internet www.trabajaen.gob.mx es posible realizar tanto las consultas de las

vacantes de la APF asi como realizar el proceso de inscripcion y seguimiento a las mismas.

3. Gobhierno de calidad. Relacionado con el punto anterior, la calidad en los servicios publicos
hara que las expectativas que los ciudadanos tienen de su gobierno sean superadas logrando

con ello mayor legitimidad.

El ex presidente Fox durante su campafa y cuando tomd posesion de la presidencia de
México, se comprometié a incorporar a su gobierno practicas de la cultura de Calidad Total, la
cual en primera instancia debe tener un gobierno eficiente y efectivo con un nivel de madurez
confiable; en segunda instancia, sus procesos y servicios deben estar certificados por un
sistema de gestion de calidad; y en tercera instancia, que sus resultados sean tangibles y

mejorados a través de la constante evaluacion.

Del mismo modo, la innovacién en el gobierno también estuvo presente en la agenda del ex
Presidente Fox, puesto que la “innovacion del gobierno es un movimiento de caracter cultural y
estructural que busca reformar radicalmente la orientacion, la capacidad y la velocidad de
respuesta estratégica de la Administracién Publica Federal, revisualizandolo desde mudltiples

perspectivas”®

En este sentido, se establecié el modelo INTRAGOB, el cual es un “sistema de gestién dirigido

hacia la atencién de tres aspectos prioritarios: la calidad de los servicios, la integridad de los

% Gutiérrez, M. Ramén. Op. cit, p. 89
% |bidem. p.138
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servidores publicos y la percepcion de la sociedad respecto a la confiabilidad y eficacia de la

Administracion Publica Federal”.”

En el modelo de Calidad INTRAGOB se establecieron ocho lineas de accién: 1. Satisfaccion

del cliente, 2. Liderazgo, 3. Desarrollo de funcionarios y gestion de capital intelectual, 4.

Administracién de la informacién y tecnologia, 5. Planeacion, 6. Gestion y mejora de los

procesos, 7. Impacto, 8. Resultados.

Las estrategias que se siguieron para impulsar la calidad y la innovacion en la APF fueron:

a. Administracion por calidad. Mediante el establecimiento de practicas de gestion y
management publico asi como de sistemas de control de calidad, se satisfacen las
demandas de los ciudadanos al dar una respuesta mas agil a sus necesidades.

b. Federalismo y municipalismo. El fortalecimiento de las relaciones intergubernamentales
en esencial para llevar a cabo practicas de calidad a los tres niveles de gobierno.

c. Tradicion e innovacién. El objetivo es aprender de las antiguas practicas para
sustituirlas por unas acordes al contexto actual.

d. Gobierno abierto y transparente. La rendicion de cuentas al ciudadano es parte
fundamental de un gobierno democratico.

e. Reformas juridicas y normativas. Contar con un marco legal, pero sobre todo legitimo
que permita llevar a cabo transformaciones en el ejercicio publico es una condicién
necesaria para un gobierno innovador.

f. Unir a la retaguardia con la vanguardia. El objetivo es construir reglas de juego ad hoc
que permitan que los tres niveles de gobierno puedan compartir experiencias y trabajar
de manera eficiente en beneficio de los ciudadanos.

g. Benchmarking. Comparar los procesos, servicios y resultados de la APF con las
mejores practicas de organizaciones internacionales sera un punto de referencia para la
evaluaciéon y control de los mismos con el objetivo de subsanar aquellas fallas que
impidan el cambio en los procedimientos.

h. Financiamiento emprendedor. El objetivo central es que los gobiernos de los tres niveles
puedan tener acceso a recursos provenientes de organismos del sector privado tanto
nacionales como internacionales.

™ |pidem. p. 92
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i. Informatica y telecomunicaciones. Introducir Tecnologias de Informacion vy
Comunicacién (TIC) a los procesos gubernamentales con el propésito de agilizarlos y
con ello encarar de una manera mas facil las exigencias ciudadanas.

j-  Subcontratacion de servicios. Dejar a terceros (outsourcing) los procesos o servicios
secundarios para enfocarse en aquéllos que son estratégicos y prioritarios.

k. Conectividad total. Relacionado con el punto i, establecer una infraestructura
tecnoldgica que permita tanto a los gobiernos como a los ciudadanos estar conectados
a internet en todo momento para que la retroalimentacion del sistema se realice de una
manera mas rapida, transparente y menos costosa.

I.  Encuesta valorativa. Este modelo propone la evaluacion de los procesos que funcionan
con el objetivo de mejorarlos y sobrepasar las expectativas que se tenian acerca de

ellos.

Por otro lado, la Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental, entregd el Premio
Nacional de Innovaciéon en la Administracion Publica (Premio INNOVA) a algunas entidades y
dependencias que se distinguieron por el desarrollo de servicios innovadores en beneficio de la

ciudadania. Los principales objetivos de este reconocimiento son’":

e |dentificar y reconocer las mejores practicas en la Administracién Publica (Federal,
estatal o municipal).

e Fomentar la participacion creativa de los servidores publicos mediante la incorporacion
de sus aportaciones en la innovacién de los servicios publicos.

o Fortalecer la gestién del conocimiento para incrementar el capital intelectual del pais en
materia de administracion publica, a través de generar, buscar, reconocer, difundir,
compartir y transferir los casos exitosos de innovacion.

e Generar efectos sinérgicos de intercambio de experiencias exitosas.

e Desarrollar en los servidores publicos las habilidades necesarias para diagnosticar
casos de innovacion.

e Potenciar los avances de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno en la

Administracion Publica.

™ |bidem. p. 192
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Como se puede apreciar, durante el gobierno de Fox los temas tanto de calidad como de
innovacién en la APF estuvieron presentes de manera consistente y formaron uno de los
pilares de su gobierno. No corresponde a la presente investigacion emitir un juicio de valor
sobre las practicas gubernamentales, unicamente se enfoca en describir los hechos que
marcaron un cambio en el pensamiento de la administracién publica. Algunos casos, sobre todo
en materia de gobierno electronico que recibieron el premio INNOVA, se mencionaran en el

capitulo 2.

4. Gobierno digital. Por primera vez en la historia de la administracién publica mexicana, la
promocién del gobierno digital formé parte de la agenda gubernamental. En este sentido, el
objetivo fue promover el uso de las tecnologias de informaciéon y comunicacion (TIC) al
servicio de los ciudadanos para tener acceso tanto a la informacion del gobierno, asi como a
los servicios que ofrece.

En el capitulo 2 se analizara a profundidad este punto.

5. Gobierno con mejora regulatoria. El objetivo era que los ciudadanos pudieran efectuar de
manera agil y eficiente cualquier tramite gubernamental reduciendo los costos que éstos
implican. De esta manera, a través de la Comision Federal de mejora regulatoria (COFEMER) y
la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), en sustitucion de la otrora SECODAM, inicid la
mejora de los tramites con un impacto elevado en las actividades productivas y con los

ciudadanos.

De este ejercicio se identificaron 240 tramites que tienen este perfil, de acuerdo a cinco criterios
ponderados: 1) frecuencia con la que el tramite o servicio fue realizado, 2) nimero de usuarios
gue lo realizaron, 3) recurrencia de usuarios, 4) ingresos generados y 5) nimero de quejas o
denuncias por corrupcién. Para el 2004 se comprometieron a simplificar 156 tramites y servicios
de alto impacto ciudadanos, asi como 4 programas de beneficio social en 38 instituciones
publicas. (Gutiérrez, 2004:106)

También se crearon los Comités de Mejora regulatoria Interna (COMERI), los cuales buscaron

fomentar una regulacidon que evitara el exceso de tramites y requisitos en las instituciones

publicas.
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1”2 el cual consiste en una

Por otro lado, se cred el sistema denominado Normateca Federa
pagina de internet que contiene todas las disposiciones normativas federales obligatorias para

el funcionamiento y operacion de las Instituciones publicas.

6. Gobierno que cueste menos. El objetivo fue la reduccién de gastos para generar mayor
beneficio en la sociedad mexicana.
Los ejes principales fueron:
a. Reduccién del gasto burocratico que no agregue valor al ciudadano, es decir, que no le
genere algun beneficio directo.
b. Aumento del gasto de inversién en infraestructura y programas sociales cuyo impacto
tenga un nivel elevado en la poblacion.
c. Mantenimiento de la estabilidad macroecondémica y equilibrio financiero para el

cumplimiento de los puntos anteriores.

Finalmente se puede senalar que los intentos de Vicente Fox por modernizar a la
Administracién Publica Federal (APF) marcaron la pauta para re-pensar el ejercicio de la
funcién publica. Muchos autores han sefialado que los cambios en la administracion publica no
han sido sustanciales y que aun el proceso de modernizacién no ha terminado. Definitivamente
todo proceso de transformacion requiere un tiempo determinado para consolidarse, y en
México éste no duro seis afios. Me atrevo a decir que el gobierno de Fox ha sido el parteaguas
para la modernizacion de la administracién publica en términos de aplicacion de tecnologias
(TIC) a los procesos gubernamentales asi como la profesionalizacién de los servidores
publicos. Como he mencionado anteriormente, las reformas administrativas son también
reformas politicas y requieren que los lideres politicos las aprehendan como parte de los
intereses nacionales vistos a corto, mediano y largo plazo. Por otro lado, resulta un imperativo
que la sociedad civil, la academia y las organizaciones no gubernamentales participen en la
construccion de la agenda nacional y las politicas publicas; para ello, el gobierno debe asegurar
la creacion de mecanismos a través de los cuales la sociedad en general pueda brindar su

opinién, siendo uno de ellos el uso de las tecnologias de comunicacion e informacion (TIC).

2 Para mayor detalle visitar www.normateca.gob.mx

43



Modernizacion de la Administracion Publica en México a través del gobierno electronico. Propuesta para la Delegacion Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Cuadro 1.4 Modelo de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno (ABG)

QUE CUESTE
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Fuente: www.innova.fox.presidencia.gob.mx/
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Capitulo 2. Panorama general de gobierno electrénico en el mundo y en México

2.1 Definicibn y funcionamiento de las Tecnologias de Informacién vy
comunicacion (TIC)

Histéricamente el término Tecnologias de Informacion se ha referido a todas aquellas
tecnologias que implican recopilacién, procesamiento, almacenamiento y propagacion de
informacion. Sin embargo, con el rapido desarrollo de las tecnologias el término ha adquirido
diferentes connotaciones. A finales de 1970, el término Tecnologias de Informacién (TI) se
generalizo al uso tanto de las tecnologias de comunicacion asi como a las computacionales

teniendo en comun a la tecnologia microelectrénica y la tecnologia de software.”

Segun la Asociacion Americana de las Tecnologias de Informacion (Information Technology
Association of America, ITAA)74 el desarrollo de tecnologia es el estudio, disefio, desarrollo,
fomento, mantenimiento y la administracién de la informacion por medio de sistemas
informaticos, esto incluye todos los sistemas informaticos y no solamente la computadora, ya
que solo es un medio mas, pero no el unico; también los teléfonos celulares, la television, la

radio, los periédicos digitales, etc.

En otras palabras, las Tecnologias de la Informacion y el Conocimiento (TIC) se relacionan con
el uso de computadoras y aplicaciones informaticas para transformar, almacenar, gestionar,
proteger, difundir y localizar los datos necesarios para cualquier actividad humana. Asimismo
son un importante catalizador para asegurar que todos los miembros de la sociedad puedan
aprovechar oportunidades de negocio y establecer una conexion electronica y digital que

permita el acceso a la informacion y al conocimiento que el gobierno posee.

En un mundo cada vez mas globalizado, el uso de las TIC forma parte de la vida cotidiana de
todos los ciudadanos, por lo que el impacto que tienen en el ambito social, econémico, politico,

cultural, etc., es muy importante al analizar los procesos de cambio en los gobiernos actuales.

™ Rapid Development of Information Technology in the 20th Century. United Nations Public Administration Network (UNPAN). On
line training centre “What an e-government leader should know.” 2008.

™ Information Technology Association of America, ITAA. www.itaa.org
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El rapido desarrollo de internet a partir de 1990 ha hecho que las comunicaciones entre los
individuos sean mucho mas rapidas y baratas que en anos anteriores. De acuerdo al estudio
del World Fact Book de la Agencia Central del Inteligencia (CIA por sus siglas en inglés)
realizado en 2006™°, la poblacién global de usuarios de internet sera de 1.8 mil millones para el
afio 2010. En México, de acuerdo a la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI) la poblacion

de usuarios de internet es de 20.2 millones de internautas en el 2006.7°

Otro ejemplo de los usos que la sociedad ha dado a la tecnologia, son las operaciones
bancarias por teléfono o en linea de empresas privadas, entre las cuales se encuentran:

obtener articulos, compras en linea, obtener informacién para adquisiciones, etc.

Adicionalmente las sociedades han adquirido un mayor sentido critico ante la disposicién de
informacion producto del uso de la tecnologia, “en la celeridad de las innovaciones, crece
enormemente el valor de la informacion, que provee la comunicacion y el poder de analisis que
las organizaciones necesitan para su administracion; y en este contexto cumple un papel
principal la Tecnologia de la Informacién”.”’

Con el uso de las tecnologias crecen las capacidades de las organizaciones, es decir, que
entre mas aumenten sus actividades, crecera también la informacion que manejen al adoptar
las TIC como medio eficiente y rapido de manejar dicha informacion; “la Tl no sélo afecta como
son desarrolladas las actividades individuales, sino a través de nuevos flujos de informacion,
también expande enormemente la habilidad de la empresa para explotar enlaces entre las

actividades, tanto dentro como fuera de ella”.”®

™ World Fact Book de la Agencia Central de Inteligencia (CIA por sus siglas en inglés). En www.cia.gov/library/publications/the-
world-factbook 2006

® Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI) . Ver www.amipci.org.mx/estudios/temp/estudio_amipci_2006. De acuerdo con las
estimaciones mas recientes, el pais registra que la poblacion mexicana es de 106.7 millones (Consulta Mitofsky 2006), por lo que la
diferencia entre la poblacion total de mexicanos y de mexicanos usuarios de internet es de aproximadamente 86.5 millones de
personas. Aun cuando la cifra de usuarios de internet ha aumentado 9.5 millones de 2000 a 2006, la brecha digital es todavia muy
amplia.

" Pocovi, G. M., Farabollini, G. Gobierno electronico: Un cambio estructural. La integracion de la informacién como requisito. XVI
Concurso de Ensayos y Monografias del CLAD sobre la Reforma del Estado y la Administracion Publica, “Gobierno Electrénico,
Caracas, 2002. En www.clad.org.ve

8 Ibidem.
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Hoy en dia, a nivel mundial se cuenta con alrededor de 10 billones de paginas web disponibles

para todas las personas, y la cifra aumentara cada dia en dos millones de paginas.”

Oftro he cho importante es el creciente de sarrollo del comercio el ectrénico. Algunos estudios
realizados por Forrester Research® indican que en el afio 2005 el comercio electrénico superd

la barrera de los 8 trillones de ddlares.

El impacto que tiene el uso de las TIC en la economia son los siguientes:

Aumentan la colaboracion del mercado vinculando a los proveedores, clientes, crédito,

comercializacion, etc.

= Desarrollan nuevos proveedores que ofrecen servicios con valor agregado a t odos los

segmentos de la sociedad.
s Generan una tasa mayor de crecimiento y empleo en la economia sin producir inflacion.

s Incrementan el po rcentaje de productos basados en | a informacion i ncluyendo el
aumento delde sarrollo de g obierno conpro gramas electronicos, i ngenieria,

arquitectura, educacién, medicina, etc.
+ Eliminan intermediarios que no generan valor agregado al proceso.

* Reducen el costo de transacciones entre empresas por la via de contratacion externa

de funciones.

Como se puede observar, el impacto que tiene el uso de las TIC en la sociedad es muy amplio,
pues | os se res hu manos hemos adaptado las n uevast ecnologias de informacion y
comunicacion a la vida cotidiana. La capacidad de respuesta de las tecnologias hacen que los
ciudadanos se sientan satisfechos con ciertas necesidades que son cubiertas a través de ellas,
por lo que demandar al gobierno el uso de nuevas tecnologias de informaciéon y comunicacion
en | a provision de serv icios con e | ob jetivo de ha cerlos m as eficientes se ha v uelto un

imperativo en las sociedades contemporaneas.

" Rapid Development of Information Technology in the 20th Century. Op. cit

8 Forrester Research, Inc. www.forrester.com
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2.2 Definicion y funcionamiento del gobierno electrénico

Se denomina Gobierno Electronico (GE) (en inglés "electronic government" o "e-gov") al uso de
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) para mejorar las actividades y prestaciones

de organizaciones del sector publico en tres dominios centrales: ®'

= Procesos gubernamentales
« Interaccion con la ciudadania

* Vinculos con organizaciones

Procesos gubernamentales:

Las iniciativas de GE en este campo se dirigen a mejorar el funcionamiento interno del sector

publico incluyendo los siguientes aspectos:

+ Mejora de la eficiencia: reduccion de costos y tiempos de los procesos.

» Gestion de procesos: planeacion, monitoreo y control del de sempefio de los recursos

(humanos, financieros, tecnoldgicos y otros).

» Articulaciones estratégicas dentro del E stado: i nterconexion de ni veles ( nacional,
federal, e statal, r egional, prov incial, m unicipal, | ocal, etc .), po deres, ramas,
jurisdicciones, areas, organismos, agencias, departamentos, unidades administrativas,
etc., con el objetivo de fortalecer la capacidad de analisis, desarrollo e implantacion de

estrategias y politicas gubernamentales.

« Descentralizacion y po tenciamiento: t ransferencia de r ecursosy atr ibuciones para
acercar | as decisiones y| os procesos a los| ugaresen que se manifiestan| os

requerimientos.

8 Resefias conceptuales. Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD). www.clad.org.ve
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Interaccion con la ciudadania:

Las iniciativas de GE en este punto se dirigen a mejorar la relacion entre el gobierno y los
ciudadanos, tanto como sustentadores de legitimidad, como en su caracter de destinatarios o

"clientes" de servicios publicos. Tales iniciativas se extienden a los siguientes aspectos:

« Comunicacion con los ciudadanos: Se les proporciona informacion suficiente sobre las
actividades del sector publico mostrando plena disposicion para responder a consultas

acerca de sus decisiones y acciones.

+ Participaciéon ciudadana: Se promueve el interés, el involucramiento y la participacion

activa de los ciudadanos en las decisiones y acciones del sector publico.

= Desarrollo de servicios: Se mejora la calidad, accesibilidad, oportunidad y costo de los

servicios provistos por el sector publico; por ejemplo, a través de tramites electrénicos.

Vinculos con organizaciones:

Las i niciativas de GE eneste rubro se dirigen a mejorary po tenciar |a relacion en tre
organismos gubernamentales y organizaciones del sector privado, ONG’s y organizaciones de

la comunidad. Tales iniciativas comprenden:

= Interaccion del g obierno con empresas y entidades empr esarias: provision di gital de
informaciony de ap oyo a tramites, si stematizacién de procesos vy prestacion de

servicios con mejor calidad, conveniencia y costo.

+ Desarrollo de comunidades: contribucion al fortalecimiento de cap acidades sociales y

econodmicas en ambitos locales.

« Construccion de redes asociativas: alianzas entre organizaciones para lograr objetivos
econdmicos y sociales, coni ntervencion de | sector pu blico como p arte 0 como

facilitador.

En términos de la Carta Iberoamericana de Gobierno electrénico “se entienden las expresiones
de “Gobierno Electronico” y de  “Administracion Electrénica” como sinénimas, ambas

consideradas como el uso delas TIC en |os 6rganos de |a A dministraciéon para mejorar | a
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informacién y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la

gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la

participacion de los ciudadanos.®?

“La adopcién del gobierno electrénico en la gestién publica por parte de los Estados
iberoamericanos se propone la satisfaccion de las necesidades asi como contribuir al
desarrollo de la sociedad, por lo que no puede considerarse s6lo como una simple
respuesta a las ofertas tecnolégicas que provienen del mercado. Dado que el gobierno
electrénico se encuentra vinculado a la consolidacion y participacion de los ciudadanos
en el debate publico y en la formulacion de la politica en general o de las politicas
publicas sectoriales, entre otros medios, a través de consultas participativas de los

ciudadanos”.®

En términos generales, el uso de las TIC es un medio por el cual se podra acercar el gobierno a

los ciudadanos para bridarles una mejor respuesta en la provision de servicios, por lo que no

puede considerarse como el fin mismo.

“La capacidad de gobernar de un sistema esta claramente conectada a sus procesos de
goberanza/ governance y a la accion de gobierno / governing. Sin un ajuste efectivo y
legitimo entre las necesidades y las capacidades no puede existir gobernabilidad. Pero
este ajuste depende de las estructuras de gobernanza y de los actores de gobernacion
(‘governing actors’). Las necesidades y las capacidades se construyen socialmente y el

resultado final depende de la estructura institucional de los actores.” 84

La Division de Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon para el Desarrollo del

Departamento de Desarrollo Sostenible (SDD/ ICT) del Banco Interamericano de Desarrollo

(BID), define al gobierno electronico como “la habilidad de los gobiernos para proveer servicios

en forma electrénica, aumentando la eficiencia de la gestion publica y mejorando los servicios a

® para mayor detalle ver: Carta Iberoamericana de Gobierno electronico, en www.clad.org.ve

& Ibidem.

8 Criado G. Ignacio; Ramilo A. Maria Carmen; Salvador S. Miquel. La necesidad de Teoria (s) sobre Gobierno Electrénico. Una

propuesta Integradora. XVI Concurso de Ensayos y Monografias del CLAD sobre Reforma del Estado y Modernizacién de la

Administracion Publica, Gobierno electrénico, Caracas, 2002. www.clad.org.ve/fulltext/0043103.pdf
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los ciudadanos en un marco mas transparente al actual, y no simplemente por procedimientos
1 85

electrénicos tradicionales (por ejemplo la existencia de faxes)
La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econédmico (OCDE) de fine al gobierno
electrénico como “el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion, particularmente el
internet, como una herramienta para lograr un mejor gobierno”.®°

Adicionalmente | a O CDE sefala q ue existen diferentes de finiciones en torno al gobierno

electrénico, sin embargo, éstas pueden insertarse dentro de los siguientes grupos:

= El Gobierno electrénico es definido como la entrega de un servicio a través de internet

(online) y otras actividades basadas en el internet tales como la consulta electronica.

» Elgobierno electronico es similar al uso de las TIC en el gobierno. Aun cuando el
objetivo es pri mordialmente la entrega de serviciosy procesos, también abarca todos

los aspectos de las actividades gubernamentales.

» El gobierno el ectrénico esde finido como lacap acidad de transformar al a
administracion publica a través del uso de las TIC, o se usa para describir una nueva

forma de construir el gobierno utilizando las TIC.

En otras palabras, el gobierno electrénico es definido como “la seleccion, implementacioén y uso
de tecnologias de informacién y comuni cacién en el g obierno para |a provision de servicios
publicos, el mejoramiento de la efectividad gerencial, y la promocién de valores y mecanismos
democraticos, asi como el desarrollo de un marco regulatorio que facilite iniciativas que usan
informacién de forma intensiva y fomente la sociedad del conocimiento”.®’

Abraham Sotelo N ava define al gobierno el ectrénico co mo “la innovacién continua en la

entrega de servicios, la participaciéon de los ciudadanos y la forma de gobernar mediante |a

® Rodal, E. Programa para el Establecimiento del gobierno electronico en América Latina y el Caribe (PEGE-LAC): conceptos,
estrategias y aplicaciones que el Banco Interamericano de Desarrollo viene desarrollando en la regién. VIlI Congreso Internacional
del CLAD sobre Reforma del Estado y Modernizacién de la Administracion Publica, Panama 28-31 Oct.2003. En www.clad.org.ve

% Organizacion parala Cooperacion y el Desarrollo E condmico. (2003).The e -government imperative. (p.11). Version impresa.
OECD, e-Government Studies.

8 Gil, G. Ramon; Luna, R. Luis (2007) en “Modelo multidimensional de medicién del gobierno electrénico para América Latina y el
Caribe”. CEPAL Y EUROPEAID, mayo 2007. CEPAL- Coleccion Documentos de proyectos. www.eclac.org
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transformacion de las relaciones externas e internas a través de la tecnologia, la Internet y los

nuevos medios de comunicaciéon”.%

2.2.1 Principios del Gobierno Electronico
El Gobierno Electrénico se inspira en los siguientes principios®:

a. Principio de igualdad: En ningun caso el uso de medios electronicos restringe o
discrimina a los ciudadanos que se relacionen con la administracion publica por medios
no electrénicos, y esto implica tanto el acceso a la prestacion de servicios publicos con
respecto a cualquier otro procedimiento administrativo sin que se perjudiquen las

medidas dirigidas a incentivar la utilizacidon de los medios electrénicos.

b. Principio de legalidad: La relacion tradicional que guarda el ciudadano con la
administracion sera la misma en su version electronica. Los tramites y procedimientos,
aun cuando sean de forma electrénica, constituyen para todos los ciudadanos garantias
imprescindibles. El principio de legalidad también comprende el respeto a la privacidad,
por lo que el uso de comunicaciones electronicas en la administracion publica debe

respetar las normas en materia de proteccion de datos personales.

c. Principio de conservacién: Se debe garantizar el resguardo de las comunicaciones y

documentos electrénicos de la misma forma que los documentos tradicionales.

d. Principio de transparencia y accesibilidad: Se debe garantizar que la informacion de la
administracion publica y el conocimiento de los servicios electronicos se realicen de tal

forma que el ciudadano pueda comprenderlo.

e. Principio de proporcionalidad: Los requerimientos de seguridad deberan ser adecuados

a la naturaleza de la relacion que se establezca con la administracion.

% Sotelo, N. Abraham. La innovacién gubernamental. El proyecto de e-gobierno. (p.11) Revista Politica Digital. Nimero 1.
Noviembre 2001. Version digital. En www.politicadigital.com.mx

% Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico. Op. cit.
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f. Principio de responsabilidad: La administracion y el gobierno deberan responder por sus
actos realizados tanto por medios electronicos como por medios tradicionales. De
acuerdo con este principio, todas las informaciones que se faciliten por medios
electronicos tendran el caracter de oficial, de lo contrario debera expresarse el caracter

no oficial de algun portal electronico.

g. Principio de adecuacion tecnoldgica: Las administraciones publicas deberan elegir las
tecnologias mas adecuadas para satisfacer sus necesidades. Este principio otorga el
derecho a los ciudadanos a elegir libremente la tecnologia que mas les convenga para
acceder a la administracion publica. Dentro de este principio se comprende el uso de
distintos medios electronicos tales como: la computadora, la television digital terrestre,
los mensajes SMS en teléfonos celulares, entre otros. Sin embargo, puede existir una
imposicion a utilizar un determinado medio electronico en funcién de la complejidad del

tramite o comunicacién de que se trate.

2.2.2 Gobierno electrénico y gobierno en linea

El uso de las tecnologias de informacion y comunicacién en el sector publico puede resumirse
en dos fases: la primera es el uso de sistemas de informacion computarizados en el gobierno.
En 1951, Eckert y Jonh Mauchly construyeron la primera computadora comercial en Estados
Unidos llamada UNIVAC. El Departamento de Censo de Estados Unidos fue su primer cliente.

En 1954 se desarroll6 el primer sistema de pago de nédminas utilizando las computadoras.

La segunda fase fue en la década de los noventa con el desarrollo de Internet. En 1992,
cuando Bill Clinton fue electo presidente de Estados Unidos de Ameérica declaré que su

gobierno seria un gobierno electrénico.

El objetivo de su administracién era transformar al gobierno federal en un gobierno mas
eficiente, efectivo, productivo y sin tanto papeleo, asimismo transformaria y redisefiaria sus

procesos.
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El exitoso desarrollo del gobierno electrénico en Estados Unidos marcoé la pauta para que los
gobiernos de los paises del mundo empezaran a considerar al gobierno electrénico como parte

de sus agendas.

Existen dos razones principales por las cuales el gobierno electrénico ha sido importante para
los paises. En primer lugar porque el gobierno es el mas grande poseedor y procesador de
informacién publica asi como el usuario mayor de tecnologias de informacién en la sociedad®.
El uso efectivo de las TIC puede mejorar la eficiencia, efectividad y productividad, asi como la

construccion de un gobierno mas transparente, simple, responsable y competitivo.

La segunda razon es que las TIC proveen grandes oportunidades a todos los niveles de
gobierno de tener una orientacion tanto al servicio asi como a los ciudadanos. Adicionalmente,
estimulan la participacion ciudadana en la toma de decisiones y en la elaboracién de politicas
publicas. En este sentido las modernas tecnologias ayudan a construir un nuevo tipo de
relacion gobierno-sociedad y al fortalecimiento de la democracia, desarrollo econémico y

progreso social.

% Al respecto, Andrés Hofmann refiere que las Administraciones Publicas se dedican a cuatro aspectos esenciales: 1. Recoleccion
de informacién de la sociedad; 2. Procesamiento de dicha informacion para diferentes fines gubernamentales; 3. Almacenamiento
de informacién; y 4. Entrega de informacion a la sociedad. Hofmann, Andrés. “La atencion ciudadana y los vericuetos de la
interaccion entre gobierno y sociedad”. (p.21) En Comité de Informatica de la Administraciéon Publica Estatal y Municipal (CIAPEM).

(2008). El que manda: el ciudadano. Version impresa. México: CIAPEM
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Cuadro 2.1 Informacion que el gobierno puede proporcionar electrénicamente.

Informacién = i< -

legislativa \/\g’

* Leyesy
Reglamentos

Directorio detallado
de funcionarios, F
servicios y tramites |

' Manuales, referéndums y
otra informacion que se

| vad requiere para las
¢ secr;cor privado Tipos de informacién » elaboracién de politicas
para hacer que el gobierno puede pablicas.

negocigs brindar a los
” ciudadanos en linea

v v

Informacién para

Si

Informacién publica -
o=

. 4=
como comunicados R o=
I
] a -

de prensa, discursos
informacion de otragf===

I

agencias, etc. |

Reportes, planes de
desarrollo, reportes
financieros,
presupuestos, etc.

Pk ea se

Fuente: Elaboracién propia

De la misma forma, el desarrollo del comercio electrénico también ejerce una fuerte presion en
los gobiernos para establecer mecanismos electronicos no sélo al interior de sus
organizaciones, sino también en la relacion con los ciudadanos. Asi, el sector empresarial y la
sociedad en general compara los procedimientos electrénicos que llevan a cabo distintas
organizaciones del sector privado con organismos publicos. De ahi se espera que los
procedimientos aplicados en las organizaciones privadas se adecuen al sector publico con el
objetivo de simplificar y agilizar los tramites gubernamentales. Con ello se lograra una
transformacion de un gobierno multi-departamental, jerarquico y controlador; a un gobierno

inteligente, orientado al servicio y centrado en el ciudadano.

Adicionalmente, el gobierno en linea es visto como un importante paso en el desarrollo del
gobierno asi como en la interaccion con la ciudadania. Su objetivo principal es el mejoramiento

de la calidad en los servicios asi como el incremento en la responsabilidad del sector publico.
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La tecnologia en linea tiene la capacidad de romper con las antiguas practicas del gobierno

clientelar y contribuye de una forma mas amplia y directa en la provision de servicios publicos

de calidad.

De acuerdo a las practicas exitosas de gobierno en linea® de muchos paises desarrollados, los

beneficios que éste puede otorgar son los siguientes:

1.

Expansion de los servicios gubernamentales. La provision de servicios electronicos
gubernamentales pueden ser destinados a aquellos lugares mas lejanos de algun pais,
pues puede romper con las barreras de distancia y movilidad para los ciudadanos. El
gobierno en linea pretende que la interaccién entre éste y los ciudadanos se haga de
una forma mas agil y facil sin necesidad de que los usuarios entiendan coémo el

gobierno esta estructurado.

Simplificacion de los procedimientos gubernamentales. La principal preocupacion de los
ciudadanos no es como esta estructurado el gobierno, sino como accesar de una forma
mas simple a los servicios que posee. El gobierno en linea agiliza y simplifica los

tramites gubernamentales.

Incremento de la transparencia en el gobierno. El gobierno al poseer cualquier tipo de
informacion publica accesible a los ciudadanos fomentara la apertura de dicha
informacion asi como de los servicios a todos los ciudadanos. Como resultado de ello,

los procesos gubernamentales podran ser observados por los ciudadanos.

Reduccién de costos. El gobierno en linea brinda la oportunidad a los gobiernos de
reducir sus costos cuando se relaciona con los ciudadanos, asi como agilizar sus
procesos. A corto plazo, poniendo a disponibilidad de los ciudadanos los servicios del
gobierno en linea implicara una gran inversién para la administracion publica; sin
embargo, en el largo plazo, al hacer mas extensivo el uso de internet en los procesos

gubernamentales indudablemente se reduciran los costos.

®" Rapid Development of Information Technology in the 20th Century. United Nations Public Administration Network (UNPAN). On

line training centre. What an e-government leader should know.2008
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En términos generales, las iniciativas del gobierno en linea también van enfocadas a acercar al
gobierno con los ciudadanos asi como en fortalecer la participacion ciudadana en los procesos

gubernamentales.

Se puede llegar a confundir el término gobierno electrénico y gobierno en linea. De acuerdo a
la Red de la Organizaciéon de Naciones Unidas para la Administracion Publica (UNPAN por sus
siglas en inglés), el gobierno en linea esta relacionado con todos los sistemas internos de
informacion gubernamental en el contexto de la era de Internet, con el objetivo de acercar el
gobierno a los ciudadanos asi como aumentar la accesibilidad a la informacion publica y el
mejoramiento de los servicios. En otras palabras, el gobierno en linea es el resultado del

proceso de informatizacion gubernamental en la era de la informacion.

El gobierno electrénico es un concepto mas extensivo, pues abarca no solamente los procesos
internos de las organizaciones gubernamentales, sino también los procesos externos, tales
como cooperacion entre las diferentes agencias gubernamentales (interoperabilidad), comercio
electrénico (e-commerce), democracia electronica (e-democracy), gobernanza electrénica (e-

governance), entre otros.

Desde el punto de vista de la experiencia de muchos gobiernos que han desarrollado

exitosamente el gobierno electrénico, éste implica en términos generales®:

—_—

Gran liderazgo por parte de los niveles mas altos de gobierno.

2. Fortalecimiento de la confianza de los ciudadanos y los empresarios al desarrollar

programas de gobierno electronico que generen un valor agregado a la sociedad.
3. Aumento del comercio electrénico a través de transacciones en linea.

4. Fomento de las industrias dedicadas al desarrollo de TIC cuyo beneficio impacta tanto

al desarrollo econémico como social de un pais.

%2 Rapid Development of Information Technology in the 20th Century. United Nations Public Administration Network (UNPAN). On

line training centre “What an e-government leader should know”.2008
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2.2.3 Objetivos del gobierno electrénico

En términos generales, los objetivos del gobierno electrénico® pueden resumirse en:

2.

Mejorar | a eficiencia en el gobierno. Las tecnologias de i nformacion y comunicacién
mejoran |la forma en que la administracién publica trabaja. El uso de las TIC en los
procesos internos de las organizaciones publicas tales como operaciones financieras,
compras gubernamentales, control de pagos, comunicacion tanto interna como externa
(interoperabilidad)® puede i ndudablemente m ejorar laef icienciaasi como el

desempenio.

Aumentar | a calidad en los servicios publicos. Taly como se h a observado
anteriormente, uno de los principales objetivos de las reformas ad ministrativas en las
ultimas dé cadas ha sido el aumento en la calidad de los servicios que el gobierno
provee, en donde el uso de las TIC ha sido uno de los instrumentos a través de los
cuales se halogrado dicho objetivo. El uso de Internet ha estimulado a los gobiernos
para tener un mayor acercamiento con los ciudadanos y una mayor orientacién hacia
ellos. Los serv icios electronicos forman pa rte de un a estrategia gubernamental en
donde | a orie ntacion al servicio y la ef iciencia son dos de sus carac teristicas m as

importantes.

Algunas iniciativas ad optadas por los gobiernos para lograr un mayor acercamiento con los

ciudadanos incluyen:

Creacion de portales®™ de internet orientados a temas particulares o grupos especificos
cuyas necesidades tanto de informacién asi como de servicios se vean satisfechos en

dicho portal.

% The e-government imperative. Op. cit

 Interoperabilidad: Significa | a habilidad de | as or ganizaciones para c ompartir informaciony datos con el uso de es tandares

comunes. The e-gov imperative, OECD. Op cit.

% Portal: Es un s ervicio que coordina y presenta informacion de di ferentes proveedores e n una interface llamada comtnmente

website 0 s itio de i nternet. Lai nformacién se pr esenta en di versas categorias de ac uerdo a criterios r elacionados con | as

necesidades de los usuarios. The e-gov Imperative, OECD. Op cit.
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Creacién de medidas mediante las cuales los objetivos de un grupo sean resueltos de
formas mas facily rapida a través del uso de los servicios e lectronicos, tales como

busqueda de informacion en un area geografica determinada, etc.

Utilizacion de una base de datos que contenga una lista de correos electrénicos de los
ciudadanos usu arios de los serv icios el ectrénicos pa ra proveeri nformacion

constantemente y sobre todo que les sea util de acuerdo a sus necesidades.

Servicios que permitan a usuarios identificados acce der a cierto tipo de informacién

orientada a sus necesidades.

El uso de las TIC ayuda a mejorar los servicios en areas estrategias para el desarrollo
de politicas publicas tales como salud, educacion, vivienda, seguridad, etc. De acuerdo
a la teoria sistémica de David Easton, todas las demandas (in put) que los ciudadanos
emiten se transforman en una “caja negra” que dan como resultado las politicas
publicas (out put) mismas que daran respuesta a las necesidades de la sociedad. El uso
de las TIC para el desarrollo de los “out put” mejorara no sélo la calidad de los mismos,

sino también la rapidez con la que se formulen.

Continuar conla reforma gubernamental. U na vez q ue | os gobiernos de linean sus
objetivos de modernizacion, la i mplementacion del gobierno electronico ayudaal a
administracion publica a con centrarse en los cambios ne cesarios para lograr dichos
objetivos ademas de fortalecer |a gobernanza. Adicionalmente, el e -gov provee a los
lideres politicos de valiosas herramientas para consolidar la reforma administrativa. La
implementacién del gobierno electrénico no se realiza meramente con la digitalizacion
de la informacién ni con la disposicion de la misma de manera electronica. Desde la
definicién de la OECD el gobierno electrénico es una herramienta que permite lograr un
mejor gobierno, es decir, el uso de las TIC debe pe rmitir transformar las estructuras,

operaciones, procesos y funciones del gobierno.

Mejorar la confianza de los ciudadanos. El gobierno el ectrénico fortalece | a r elacion

entre el gobiernoy los ciudadanos a traveés del mejoramiento del flujo de informacion.
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Por otro lado fomenta la participacién ciudadana dando como resultado mayor confianza

en el gobierno.

6. Aumentar la transparencia. Es una obligacién del gobierno el rendir cuentas sobre las

gestiones que realiza y que impactan en una reduccion de la corrupcion.

7. Reducir los costos en la provisidon de servicios al transparentar los procesos de compras

gubernamentales.

2.2.4 Areas del gobierno electrénico

Toda iniciativa por desarrollar de gobierno electronico ya sea por gobiernos centrales, estatales
o locales, requiere considerar los diferentes tipos de relaciones que pueden llevarse a cabo
entre los diversos actores de la sociedad de tal forma que los servicios que se provean resulten
efectivos, Utiles y de calidad. En ese sentido la Red de la Organizacién de Naciones Unidas
para la Administraciéon Publica (UNPAN por sus siglas en inglés), reconoce 5 areas del

gobierno electronico:

1. Gobierno a Ciudadanos (Government to Citizens G2C)

Esta area se relaciona con los servicios que el gobierno provee a los ciudadanos. El objetivo
principal es mejorar y acercar dichos servicios a los ciudadanos para brindar una mejor
atencion. El primer servicio que el gobierno debe proveer es informacion basica sobre leyes,
reglamentos, normas, procedimientos, unidades administrativas en las cuales los ciudadanos

pueden acudir para solucionar un problema determinado, etc. Esto a través de:

- Utilizacion de los portales gubernamentales.

- Establecer centros o quioscos electrénicos para interaccién de los ciudadanos.

61



Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegaciéon Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

- Tener servicios de gobierno en linea y ciudades inteligentes.®

También debe proveer informacién especifica como seguridad publica o nacional, y servicios

publicos como escuelas, hospitales, librerias, tramites, pago de impuestos, etc.

Para lograr este nivel de servicio, es necesario hacer una transformacién de un gobierno
tradicional a uno electrénico; es decir, en un gobierno tradicional el servicio es limitado en
funcién del horario de oficina, ademas de ser un gobierno centrado en si mismo y discrecional.
En un gobierno electronico, el servicio esta disponible las 24 horas todos los dias del afo
(24x7x365) pudiendo accesar a él desde cualquier lugar que cuente con servicio de Internet.
Ademas, éste permite al ciudadano hacer mas transacciones con un sistema de autoservicio.
Aunado a ello, el gobierno se hace mas transparente y tiene mayor disponibilidad para atender

las demandas y requerimientos de los ciudadanos.

Una de las aplicaciones dirigidas al area de atencion a ciudadanos que ha tenido mayor éxito a
nivel global es la democracia electrénica (e-democracy), ya que ésta al crear foros electronicos
en los portales gubernamentales, el publico puede escuchar y formular preguntas a
funcionarios del gobierno. Asimismo, dentro de los foros se puede publicar las conversaciones
oficiales y las respuestas a demandas ciudadanas. Otra de las ventajas de la e-democracia es
la participacion de los ciudadanos en las elecciones, ya que de esta manera, los ciudadanos
tanto dentro como fuera de su pais pueden ejercer su derecho al voto por medios electrénicos;
asi la e-participacion implica una mayor inclusion de los ciudadanos en los asuntos publicos
debido al acceso que se tiene a la informacién publica y a los mecanismos que permiten tener

un mayor acercamiento con el gobierno. Ello contribuye por un lado, al continuo mejoramiento

% Se puede entender como Ciudad inteligente aquella poblacién que ha desarrollado los medios para generar y extraer beneficios
econdmicos y sociales de las redes electronicas de colaboracion formadas por actores de todos los sectores de una comunidad
local, a través de servicios y aplicaciones innovadoras que crean nuevo valor y transforman la forma en la que la comunidad vive,
trabaja, viaja, gobierna, compra, educa y divierte. En otras palabras, una Ciudad Digital Inteligente es una comunidad
geograficamente definida, cuyos miembros comprenden el uso potencial de las TIC y forman alianzas para trabajar conjuntamente
y usar la tecnologia que transformara su vida en forma significativa. Para mayor informacion ver “Guide for Creating a Smart

Community”, Canada 2002. http://smartcommunities.ic.gc.ca
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de la administracién publica, pero también al fortalecimiento de la confianza en el gobierno y

sobre todo al fortalecimiento de la gobernabilidad democratica.

Oftro de los grandes beneficios del G2C son los pagos electrénicos, en donde a través de un
sistema bancario electronico, el usuario puede hacer sus pagos y revisar su situacién tributaria

sin importar el horario.

Indudablemente el tema de la e-educacion ha cobrado una mayor importancia en la ultima
década pues la aplicacion de las TIC a la educacion ha revolucionado el pensamiento del
modelo educativo. Gracias al Internet es posible estudiar desde cualquier parte del mundo en
cualquier universidad, y no soélo eso, la inmensa cantidad de informacién que se genera dia a
dia ha transformado nuestras sociedades, creando lo que se conoce actualmente como la

Sociedad de la Informacién y el Conocimiento.

2. Gobierno a negocios o empresas (Government to Business G2B)

Esta aplicacion del gobierno electrénico va enfocada hacia dos vertientes: por un lado, el
sistema de compras gubernamentales (e-procurement); y por el otro la relacién que el gobierno
establece con las empresas, incluyendo: politicas, procedimientos, reglamentos normas, etc.,
con el objetivo de crear un ambiente legal favorable para el desarrollo econémico de las
empresas, impulsar la inversion y la creacion de un mercado competitivo sobre todo para las
pequenas empresas. La relacion G2B provee todo tipo de informacion que las empresas

necesitan de manera electronica.

Las principales actividades a cubrir son:

- Politicas industriales, reglamentos de importacién y exportacion, pago de impuestos,

empleo, seguridad social, etc.

- Licencias de permiso, certificados de calidad y autentificacion, etc.
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3. Gobierno a Gobierno (Government to Government G2G)

La relacién Gobierno a Gobierno comprende las relaciones que se dan en el gobierno
incluyendo: a. La relacion entre los gobiernos de distintos niveles; b. Relaciones de las
diferentes unidades administrativas de cada area de una organizacion publica; y c. Las

relaciones que se llevan a cabo entre sus empleados.
Esta area comprende actividades tanto administrativas como gerenciales:

- Recaudacion de impuestos, procesamiento de informacién nacional o regional, tal

como informacién sobre la poblacion, datos geograficos o estadisticos, etc.

- Recoleccién y procesamiento de informacion que incluya a varios gobiernos, tales

como presupuesto, planes de desarrollo, seguridad publica, defensa nacional, etc.

- Manejo de sistemas de informacion internos tales como presupuesto, recursos

humanos, materiales, financieros, informacion clasificada, archivos, etc.

La relacién G2G se efectua tanto de forma horizontal como vertical dentro de la estructura
organizacional del gobierno. Esta aplicacién es una de las mas complejas, pues en ella
interactuan aspectos econdmicos, legales, pero sobre todo politicos. Uno de los retos mas
grandes para los gobiernos es la interoperabilidad, es decir, la capacidad que tengan para
compartir informacion entre ellos mismos. Aunado a ello, el contar con servidores publicos
capacitados que se inserten dentro de la nueva l6gica administrativa, es decir, de un modelo de
gobierno electronico, orientado al servicio y centrado en los ciudadanos (service-oriented and

citizen-centred) también representa un gran desafio para las administraciones publicas.

4. Ciudadanos a Gobierno (Citizens to Government C2G)
Esta area representa las acciones que los ciudadanos realizan con el gobierno. Estas incluyen:

- Impuestos y pagos derivados de leyes y reglamentos.
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- Provision de informacion al gobierno sobre un tema determinado: censos,

encuestas, referendos, etc.)

- Pagos por la provision de servicios publicos asi como el pago por las multas

generadas.

- Propuestas generadas mediante la participacion ciudadana en referencia a la

formulacién de politicas publicas.

A través de esta dimension del gobierno electrénico, los gobiernos podran establecer una
relacion mas cercana con los ciudadanos y esto les permitira entender y captar de una forma
mas adecuada las necesidades de los ciudadanos. Ello indudablemente contribuira al

fortalecimiento de la democracia asi como al incremento de la gobernabilidad.

5. Empresas a Gobierno (Business to Government B2G)

Este apartado incluye las relaciones que las empresas tienen con el gobierno. Las principales

actividades son:

- Pago de impuestos derivados de las leyes, normas, etc.
- Provision de informacion especifica requerida por el gobierno.
- Participacion en las ofertas de proyectos que el gobierno emite.

- Provision de bienes y servicios al gobierno. (Ejemplo: outsourcing, bancos,

desarrollo de TI, etc.)
- Solicitud de ayuda por parte del gobierno en materia de comercio exterior.

- Propuestas al gobierno para mejorar la provisién de servicios.
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A continuacién se presenta un cuadro sinéptico con las areas del gobierno electronico:

Cuadro 2.2 Areas del gobierno electrénico

INTERNAS Aquellos procesos que no son

E::> . visibles y se llevan a cabo al
“Back-office” )

interior de las organizaciones “:> G2G <:> Interoperabilidad

publicas
Areas del
Gobierno ﬁ
Electronico
EXTERNAS Procesos que tienen que G2C <:> C2G
ver con la provisiéon de

“Eront-office” :: > informacién y servicios. ||:>

% G2B <:> B2G

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.5 Etapas del desarrollo del gobierno electronico
El desarrollo de gobierno electrénico puede darse en cinco etapas®”

1. Presencia emergente. Consiste en tener cualquier tipo de presencia en Internet a
través de un portal electrénico oficial del Estado, municipio o de cualquier organismo

publico. La informacion que se provee es muy limitada y estatica.

Cuadro 2.3 Ejemplos de la primera etapa de desarrollo de gobierno electrénico

1] coseoe gcom FOmiso
& ESTADO DE HEKICD (ibierno qué cumple

PortalCiudadano. 3

BAACALFORNA ’

GOBIERNO DEL ESTADO Bisgued f

N
SAN MIGUEL \
DE ALLENDE 8t°

H.AY AMI|

Fuente: Elaboracion propia con elementos de algunos portales gubernamentales de los estados y municipios de México.

 Gil, G. Ramon; Luna, R. Luis (2007). Modelo multidimensional de medicion del gobierno electronico para América Latina y el
Caribe. (p.30) Op.cit
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2. Presencia mejorada. En esta etapa se cuenta con informaciéon ampliada sobre leyes,
servicios y transacciones con el g obierno. E | u suario puede localizar informacion a

través de mapas del sitio 0 un menu de opciones.

Cuadro 2.4 Ejemplos de la segunda etapa de desarrollo de gobierno electrénico

SERVICIOS EN LiNEA

Taneta de
Internet Gratuito

Atencion  Radlo Ma

Mapa
en Linea Tamaulipas Interactivo Eventos ol

Yy Servicios

=Corsulta tu CURP

-Actas de defuncién

-Actas de nacimiento

- Actas de malrimonio
Ceomilral veldoular

-IEPS

—
T ﬂﬂﬂ . . - tueres el

LS L&

- o e
Portal Cludadanc de Baja Califernla, Méxca

Fuente: Elaboracion propia con elementos de algunos portales gubernamentales de los estados y municipios de México.
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3. Presencia interactiva. En esta etapa los servicios se siguen ofreciendo principalmente
de forma tradicional, sin embargo los ciudadanos pueden obtener formatos en linea u
obtener algun pre-procesamiento del servicio a través de teléfono o correo electrénico.
Los funcionarios o ser vidores pu blicos pu eden ser contactados v ia e-mail, f ax o
teléfono. Normalmente el sitio se actualiza con regularidad.

Cuadro 2.5 Ejemplos de la tercera etapa de desarrollo de gobierno electrénico

Contactanos PROGRAMA MUNICIPAL
DE ATENCION A QUEJAS, — e —— a—
buzon@nuevoleon.gob.mx DENUNCIAS e Cnimaibuache
Y H!CﬂNﬂCIH:IH_TDS —_
a A SERVIDORES PUBLICOS | Misde 600
Ei mwﬁw Goblnete Exerbeledl MUNICIPALES v
- Cobemoder
A= ::;‘
op il 3

Escribe — E
m Servicio Municipal
iy L N eri— de Emploc

Mdadulo ZARCD Municipiade Chimathu acln

Aw. Chimaihuacan, esqusna Cariactn

_Alcalde " -I-u Fﬁ"l sl Francisco Zarco. Col. Virgencitas

Madulo LOPET

m i A, Lopez Miteos, esquina Conversa con
W ) msl“anla A Pantitién, Col. Evolucion Gilberto EI'IB!’S“EE.'

iﬂunucma iia Jefe Delegacional
e e Y E.. OfMline

A Portal de Negocios
de Kaucalpan

amigo

Fuente: Elaboracion propia con elementos de algunos portales gubernamentales de los estados y municipios de México.
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4. Presencia transaccional. Los usuarios pueden hacer diversas transacciones en linea,
tales como el pago de multas, pago de impuestos, tramites d e | icencias, pago de
algunos servicios. Existen también seguros para la realizacion de contratos publicos a

través de una via segura.

Cuadro 2.6 Ejemplos de la cuarta etapa de desarrollo de gobierno electrénico

Cwitora Tumdico Infroa fructons ¢ inversiin Tramiten y Servicion

Deﬂarati@q g’
Anual Y

Tramita actas
de nacimiento,
matnmonio o
defuncitn

5

en linea ":a,_ Ewia las filas
" Paga el Predial )
tramitesjalisco. gob. mx En Linea

Fuente: Elaboracién propia con elementos de algunos portales gubernamentales de los estados y municipios de México.
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5. Presencia de red. En esta ultima etapa, las relaciones entre | as organizaciones
gubernamentalesy los ci udadanos estan basadasen una red integrada de

dependencias publicas para la provision de informacion, conocimiento y servicios. El
énfasis esta en el redisefio del gobierno y la forma en que provee servicios. El gobierno

solicita retroalimentacion en linea a través de encuestas o foros de discusion.

Cuadro 2.7 Ejemplos de la quinta etapa de desarrollo de gobierno electrénico

CHAT conn

DIRECTOR J}I—_l_lliIEI:IHHU S Buzon
DE PSIGLIATRIA DEL
ESTADO Ciudadano
MNOS INTERESA
TU OPINION Enviar

Presiona agqui para
onviar s comentanos
sobre esie portal

o Farticpacion

| g}m :
. P,

Cudadana

el Escribeme
- i opiriin me inferesa
|
Seyiiet 6o Asuios ()
i ol
MEDIOS INTERACTIVOS

Chat L Foros e
Sl C=2 Partieips @85
del D.E. @"ﬂ!ﬂi\\“fk‘
@
de Interés

Enlaces a otros Sigueal
gobqemg: dréohmas, Py ’ PRESIDENTE
univers 5 ;
mas. VERACRUZ iintégrate chat del coF! . WTFLT:;W‘
P f i oblerno
gobierno electrénico 6l GObIOMo 06 18 Cad
{Hazles sabar tu opinidn]

Fuente: Elaboracién propia con elementos de algunos portales gubernamentales de los estados y municipios de México.
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Por otro lado, los autores Hartman y Sifonis® mencionan 5 etapas po r las cuales pasa una

pagina de internet de cualquier institucion publica:
* Fase 1. Folletos electronicos.

En esta fase es posible publicar en la pagina de internet la i nformacion de una I nstitucién
publica. Elci udadano puede consultar informacion generalde | a institucién, al gunos

indicadores econdémicos, directorios, etc.
+ Fase 2. Interaccion con el cliente.

En esta fase, | os sitios de internet pe rmiten crear un dialogo conlos ciudadanos, quienes
pueden solicitar y disponer informacioén especifica de documentos especiales de acuerdo a sus
necesidades. Asimismo, el usuario puede obtener algunos formatos para realizar algun tramite,
sin embargo, en esta etapa el ciudadano no realiza |a transaccion final por la red, sino que

debera acudir directamente a la oficina gubernamental para concluir el tramite.
* Fase 3. Transacciones electrénicas

El usuario puede solicitar un servicio y paga por éste electronicamente, sin necesidad de acudir

o llamar a alguna oficina. El proceso se realiza completamente de forma electrénica.
* Fase 4. Relaciones personales.

El usuario en esta etapa puede m anejar datos de un grupo o un a persona en particular y
permite tratar casos especificos; por ejemplo, un ciudadano puede solicitar informaciéon de sus
tramites o el saldo de sus cuentas. Por otro lado, en la pagina de internet, se registra a un
usuario y se le identifica dentro de un grupo con el objetivo de permitirle acceder a servicios

diferentes de la poblacion en general.

® Hartman, A., Sifonis, J, y Kador, (2000). Net Ready: Strategies for Success in the E -conomy. Mc Graw-Hill. En Diplomado de

Estrategias Basicas de Gobierno electrénico. ITESM Universidad Virtual
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+ Fase 5. Comunidades de interés.

En esta etapa, la institucién publica ofrece un servicio como resultado de combinar diferentes

esfuerzos de varias oficinas de gobierno (interoperabilidad).

A continuacién se presenta un cuadro con las etapas del desarrollo del gobierno electrénico de

acuerdo a los enfoques expuestos:

Cuadro 2.8. Etapas del desarrollo del gobierno electrénico

Fases Gil Garcia y Luna Reyes Hartman y Sifonis
1 Presencia emergente Folletos electronicos
-Informacioén limitada -Informacién general
2 Presencia mejorada Disposicion de documentos especificos

-Mayor informacién sobre servicios, leyes, tramites. | -Formatos para r ealizar t ramites, s in e mbargo s e
siguen realizando de forma tradicional

3 Presencia interactiva Transacciones electrénicas
-Formatos e lectrénicos, pero tra mites d e fo rma | -Todos los tramites se realizan de forma electronica
tradicional
-Directorio de funcionarios
4 Presencia transaccional Relacion personalizada
-Tramites en linea: pago de servicios, multas, etc. -Ciudadanos-usuarios registrados
-Licitaciones
5 Presencia de red Servicios mas avanzados
-Interoperabilidad -Todas | asi nstituciones pu blicas par ticipand e
-E-democracia manera electrénica (interoperabilidad).

-E-participacion

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en el cuadro anterior, ambos autores coinciden en que la evolucion
del desarrollo de | gobierno el ectrénico pasa por ci nco etapa s, en d onde en | as primeras
simplemente su pu ede obtener informacién general acerca de una instituciéon en particular, se
pueden obtener formatos el ectronicos de tramites, sin embar go es ne cesario se guir
haciéndolos de forma tradicional, es de cir, acudiendo directamente a | a v entanilla Unica de
alguna institucion publica. En la siguiente etapa, no solamente es posible hacer los tramites via
electronica, sino también | os po rtales g ubernamentales cumpl en la funcion de promover la

participacién ciudadana a través de chats o foros.

La ul tima etapa es|a mas dificil, pu esto que i nfluyen f actores que vanm as alla del os
tecnolégicos: los politicos y culturales. Si los servidores publicos de alguna institucion no estan

dispuestos a colaborar con otras instituciones ya sean federales, estatales o m unicipales por
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pertenecer a partidos politicos diferentes, entonces la ceguera politica rebasara a la tecnologia
para eficientar los procesos. Adicionalmente, el cambio de cultura administrativa tradicional por
una nueva cultura basada en el orientacion al servicio y enfocarse a los ciudadanos, también es
una de las barreras que merma el desarrollo del gobierno electronico, ademas de la falta de

capacitacion de los servidores publicos.

De esta manera, el desarrollo del gobierno electronico, lo que pretende cambiar en el nuevo

milenio es®:
CAMBIOS
DE > A

-Servicios ciudadanos - Autoservicios

-Filas de ciudadanos - Ciudadanos en linea
-Exclusion digital - Democracia digital
-Papeleo - Gobierno en linea
-Conocimiento fisico - Conocimiento digital

% Diplomado de estrategias basicas de gobierno electrénico, Op. cit
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2.2.6 Funciones del gobierno electréonico

Como puede ob servarse en el siguiente cua dro, el gobierno electrénico tiene 5 funciones

basicas: comercio, servicios, participacién ciudadana, administracion, e inteligencia electrénica.

Cuadro 2.9 Funciones del e-gobierno

Servicios electrdnicos

e-services

Interfase con clientes

\ 4

Gestidn electrénica
e-management

Habilitar la gestion del
desempefio

A
v

Funciones del

e-gov

Toma de decisiones
electrodnicas

e-intelligence

Un publico mas
informado e
interesado en las
decisiones

Comercio electrénico

e-commerce

transacciones

Participacion
electrénica
e-democracy

Didlogo politico
ciudadanoy
comunidad

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 La Sociedad de la Informacion y el conocimiento

De acuerdo a la Fundacion Riojana para la Sociedad del Conocimiento (FUNDARCO), la
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (Sl) puede definirse como un fenémeno de
transformacion profunda de la vida y las relaciones entre individuos, gobiernos, empresas y

organizaciones por el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion.'®

En términos generales, en la Sl la transmision y valoracion de la informacién es mas rapida y
alta que en otros estadios de la humanidad; sin embargo, es necesario puntualizar que se
caracteriza por un bajo costo y velocidad de la informacion. Asimismo el activo mas valorado es
la inversién en el capital social, y los factores clave son el conocimiento y la creatividad.
Finalmente la propiedad mas importante en la actualidad es la propiedad intelectual, no la

propiedad fisica.

Por otro lado, existe una diferencia entre la Sociedad de la Informacion (Sl) y la Sociedad del
Conocimiento (SC): “En una sociedad de la informacion, ésta es el insumo principal de la
mayoria de las actividades cotidianas de individuos e instituciones (el dato concreto, el hecho
que se da a conocer, la cifra precisa, los precios de los productos); en la sociedad del
conocimiento, idealmente, la informacion ha sido procesada, sistematizada, se le ha afiadido un
valor y se ha transformado cualitativamente para que individuos e instituciones tomen
decisiones y obtengan resultados deseados; es decir, para resolver algo”."""

Manuel Castells hace la diferencia entre sociedad de la informacion y sociedad informacional.
El sostiene que la informacién ha estado presente en todas las sociedades desde la época
Medieval. El término de sociedad informacional ‘indica el atributo de una forma especifica de
organizacion social en la que la generacion, el procesamiento y la transmisién de la informacién
se convierten en las fuentes fundamentales de la productividad y el poder, debido a las nuevas

tecnologias que surgen en este periodo histérico”.'

"% Fundacion Riojana para la Sociedad del Conocimiento (FUNDARCO), www.fundarco.org, en “Ciudades digitales y la efectividad
del e-gobierno”. www.clad.ve

%' ibidem.

%2 Castells, M. (2006) La era de la informacion. Economia, sociedad y cultura. La sociedad red. Volumen I. (p. 47) Siglo XXI

Editores, Séptima edicion
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Las caracteristicas de la sociedad de la informacion a las que Castells'® hace referencia son

las siguientes:

En primer lugar, la informacién es la materia prima de la Sl, puesto que las tecnologias se
desarrollan en funcién de la informacion. En segundo lugar se hace referencia a la capacidad
de penetracién de los efectos de las tecnologias en la sociedad, es decir, al estar la informacion
presente en cada actividad humana, el medio tecnolégico conduce'™ dichas actividades para
transformar los procesos cotidianos de los seres humanos. La tercera caracteristica se refiere

a la légica de interconexion, es decir a la configuracién de red'®

, ya que como explica Castells,
éstas constituyen una nueva forma de organizacion social de las sociedades contemporaneas.
Ofra caracteristica es la flexibilidad, es decir, la capacidad de adaptarse al cambio. Actualmente
las organizaciones pueden reconfigurarse en funcién del entorno en donde se encuentran e
insertarse dentro de la l6gica de un nuevo cambio de modelo organizacional sin perder su
estructura y su base material. La ultima caracteristica es la convergencia de las tecnologias en
un sistema altamente integrado, es decir, que el desarrollo de tecnologias permite que exista
una mayor interaccidn entre los componentes de un mismo sistema, pues al estar
interconectados de una forma especifica y bajo un esquema de retroalimentacion fluido, el

procesamiento de la informacion resulta mas rapido y eficaz.

1% Op.cit., p.p.88-89
% Manuel Castells sostiene que la tecnologia no determina la sociedad, sino que la plasma. Por otro lado, tampoco la sociedad
determina la tecnologia sino que la utiliza. Para mayor detalle ver Castells, Manuel. La era de la informacién. Economia, sociedad y
cultura. La sociedad red. Volumen |, op. cit

1% |as redes son los instrumentos que utiliza una economia capitalista basada en la innovacion y la globalizacion, para una cultura
que constantemente cambia, para una politica con nuevos valores y opiniones publicas ; y para una organizacion social flexible y

adaptable, que pretende ir mas alla de un espacio determinado reduciendo por supuesto el tiempo. Castells. Op. cit.
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2.4 Implementacion del gobierno electronico en el mundo
2.4.1 Marco Historico

Como se ha advertido anteriormente, el uso del término gobierno electrénico empezé a
popularizarse en Estados Unidos de América durante la administracion del Presidente Clinton y
fue partir de entonces cuando los demas paises comenzaron a integrar politicas de gobierno

electrénico en sus agendas.

Si la Revolucion Industrial desarrollada en Inglaterra durante la segunda mitad del siglo XVII
fue el parte aguas para la transformacién de la sociedad, también la revoluciéon de las
tecnologias y de la electrénica’® cuyo origen fue en Estados Unidos a partir de 1950, ha sido
considerada como un catalizador para la transformacion tanto de los medios de produccion
como de las relaciones sociales, de la economia, la politica, el medio ambiente, etc. Asi, la
creacion de Silicon Valley, el centro de innovacion mas avanzado del mundo en aquella época

localizado en San Francisco, fue el detonador para el desarrollo de las nuevas tecnologias.

Poco tiempo después de la creacion de Silicon Valley, la investigacién en tecnologias de
informacion y electrénica comenzé a expandirse en Europa y Asia. De esta manera, los
representantes de los mayores centros de innovacién tecnoldgica son: Paris-Sur en Europa;
Tokio-Yokohama en Japoén; Moscu- Zelenogrado y San Petersburgo en Rusia; Shangai y
Pekin en China. En América Latina, los paises mas representativos son la Ciudad de México,

Sao Paolo en Brasil, y Buenos Aires, Argentina.'®’

Con el rapido desarrollo de las nuevas tecnologias, las sociedades sufrieron una
transformacién en la forma de interrelacionarse, pues la adopcion de este tipo de tecnologias
modificd de forma sustancial el ambiente inter e intra societal. El factor que propicié e impulsé
la revolucion tecnoldgica fue el Estado, ya que al ser éste el gran poseedor de informacion en
la sociedad favorecié las condiciones para la creacion de un mercado demandante de
tecnologias cada vez mas sofisticadas. De esta manera, como sefiala Castells: ...“es por esta
interfaz de programas de macro investigacion y extensos mercados desarrollados por el

Estado, por una parte, y la innovacion descentralizada por una cultura de creatividad

1% Castells. Op. Cit. p 80
7 |bidem. p 84
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tecnologica y modelos de rapido éxito persona, por la ofra, por lo que las nuevas tecnologias de
» 108

la informacién llegaron a florecer”.
Asi, la aprehension de dichas tecnologias a muchas actividades de los seres humanos, hicieron
que éstos estuvieran frente a un enorme caudal de informacién que dio como resultado una
participacidbn mas activa por parte de los ciudadanos asi como mayores demandas para
satisfacer sus necesidades. Por consiguiente, los gobiernos adoptaron el uso de estas
tecnologias para transformar de la misma manera su interaccion con la ciudadania y lograr una

mejor relacion y mayor retroalimentacion dentro del sistema.

2.4.2 Tres enfoques de e-gov: Unién Europea (UE), Estados Unidos de América
(EUA), América Latina (AL).

A mediados de 1990, muchas agencias de gobierno estadounidense empezaron a desarrollar
lo que la administracion llamé “agencias virtuales” con el objetivo de reorganizar la informacién
y servicios por el tipo de cliente mas que por la competencia de una agencia; es decir, la

informacion seria clasificada por tema de interés y no por agencia u organizacion.

El gobierno federal organiz6 en primera instancia informacién para los estudiantes
(students.gov) negocios (business.gov) y para personas de tercera edad (seniors.gov). El

objetivo era la provisidon de un punto de contacto con el gobierno estadounidense.

En 1993, en el contexto de reformas administrativas (National Performance Review NPR), el
vicepresidente Al Gore presentd un reporte en donde manifestaba la necesidad de “Reinventar
el gobierno”, en el cual el uso de las TIC era uno de los elementos clave para la reforma. De
esta manera, en septiembre de ese afio, se presentaron 13 proyectos para el desarrollo de TIC:
fortalecimiento de los lideres en TIC, implementaciéon de una red nacional, beneficios por
transferencias electrénicas, desarrollo integral digital para acceder a la informacion y servicios
del gobierno, desarrollo de un correo electrénico gubernamental, mejoramiento de la
infraestructura de la informacién del gobierno, proteccion de la seguridad y privacidad,

adquisicion de mejores tecnologias, provision de incentivos para proyectos innovadores,

"% Ibidem. p. 87
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provision de entrenamiento y asistencia técnica en TIC para los empleados del gobierno;
creacion de un catalogo de informacion nacional, establecimiento de un sistema internacional
de informacién para el comercio, provisién de un sistema intergubernamental de impuestos,

establecimiento de un agencia nacional en materia de legislacién.'®

En septiembre del 2000, se puso en marcha el portal www.firstgov.gov, el cual es un portal del
gobierno federal que permite el acceso a toda la informacidon gubernamental a través de
internet."°

Desde entonces, las agencias gubernamentales de Estados Unidos han puesto a disposicidon
de los usuarios informacién del gobierno en linea: leyes, reglamentos, salud, empleo, retiro,
bienes raices, agricultura, transporte, medio ambiente. Ademas también existen servicios
publicos interactivos que comprenden pago de impuestos, tanto individuales, como para
empresas, licencias de conducir, permisos, etc. Aunado a los servicios publicos, el uso de las
TIC también ha contribuido a reorganizar las relaciones al interior de las agencias asi como
entre ellas. El enfoque del gobierno electronico de Estados Unidos de América es incrementar
la confianza de los ciudadanos en su gobierno asi como crear un vinculo que permita ser un
gobierno mas transparente, eficiente y econémico. Ademas de ello, pretende estar orientado al

servicio y centrarse en el ciudadano.

Por otro lado, en noviembre de 1999, la Comision Europea (CE) presentd el plan eEurope, el
cual “pretende garantizar que en la Unién Europea, todos —ciudadanos, escuelas, empresas,
administraciones— tengan acceso a las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion y las
utilicen de la mejor manera posible. Se trata, por ejemplo, de utilizar Internet en numerosas
actividades, productos y servicios cotidianos como la educacion, la administracion, la salud, la

cultura y el ocio”"""

% E_ Fountain, Jane. “Bureaucratic Reform and e-Government in the United States: An Institutional Perspective” National Center for
Digital Government. www.umass.edu/digitalcenter/research/working_papers/07_006FountainBureauReform.pdf -

"% McClure, David. “Electronic Government opportunities and challenges facing the FirstGov web Gateway”. Director, Information
Technology Management Issues, before the Subcommittee on Government Management, Information, and Technology, Committee
on Government Reform, House of Representatives / United States General Accounting Office. En www.gao.gov

"™ “Hacia la Europa basada en el conocimiento. La Unién Europea y la sociedad de la informacién” Consultado el 10 de Febrero

de 2009. En www.ec.europa.eu/publications/booklets/move/36/es.doc
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En la Unidon Europea (UE) se pretende que todos los ciudadanos tengan acceso al
conocimiento, a los servicios de salud, a la cultura, etc., es decir, el “acceso a internet se ha
convertido en un derecho fundamental de todos los ciudadanos, que los gobiernos
responsables tienen el deber de garantizar”.""?

Para la UE, la nueva sociedad basada en el conocimiento debe ser una sociedad de
integracion social ya que las tecnologias posibilitan que cualquier persona en cualquier lugar
del mundo pueda tener acceso a la informacién. En este sentido, “el empefio de la UE es crear
y fortalecer el modelo social europeo con un grado de protecciéon social. También pretende
mantener la diversidad lingtiistica y cultural del Europa”.'"

Uno de los pilares del programa eEurope es simplificar la administracion publica y ello lo hace a
través de la incorporacion de las TIC al gobierno para que provision de los servicios publicos se
haga de una manera mas eficiente. Los 20 tipos de servicios publicos que los gobiernos

europeos brindan a los ciudadanos son'":
i. Servicios publicos a los ciudadanos:

o Impuesto sobre la renta: declaraciones, notificaciéon de ingresos por

impuestos, etc.
o Servicios de busqueda de empleo

o Cotizaciones de seguridad social: becas, gastos médicos, subsidios

familiares, etc.

o Expedicion de documentos personales como pasaporte, licencia de conducir,

etc.
o Registro de vehiculos.

o Permisos de construccion.

"2 |bidem.
"3 Ibidem. p.5
" Ibidem. p.14
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Declaraciones ante la policia, por ejemplo en caso de robo.
Bibliotecas publicas.

Certificados de nacimiento, matrimonio.

Inscripcion a universidades.

Notificacién de cambio de domicilio.

Servicios de salud publica: citas en hospitales, disponibilidad de servicios en

diferentes hospitales, etc.

ii. Servicios publicos a empresas:

O

Cotizacion social de los empleados
Impuestos: declaracién, notificacién, pago.
Declaracién de IVA

Registro de nuevas empresas.

Presentacion de datos a Oficinas estadisticas.
Declaraciones de aduanas.

Permisos de medio ambiente.

Licitaciones.

La finalidad de los servicios publicos electrénicos es reducir el tiempo en su provisién asi como

facilitar su acceso. El lema fundamental de e-gobierno europeo es “mejor en linea que en fila’,

es decir, aumentar el numero de ciudadanos que realizan tramites electronicos sin tener que

acudir directamente a alguna oficina de gobierno.""®

"% De acuerdo a un estudio realizado por la CE, en abril de 2002, el 55% de los servicios publicos basicos estaba disponible en

linea, ademas de que la mayoria de los sitios web que se analizaron ofrecian una mayor interactividad y no sélo la descarga de

formularios o la presentacion de informacion en la pantalla. “Hacia la Europa basada en el conocimiento”. Op. cit. p. 14
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De acuerdo al Director General de Informatica de la Comisién Europea, los esfuerzos del la
UE estan enfocados a desarrollar Servicios Electrénicos Pan—Europeos, conocidos también
como PEGS, los cuales son servicios del sector publico que se proporcionan a los ciudadanos
y alas empresas a través de las administraciones publicas nacionales o instituciones de la UE,
por medio de redes telematicas que se establecen entre las distintas administraciones publicas

a nivel europeo''®.

El enfoque de la UE en relacion al gobierno electronico es no solo de eficientar la
administracion publica, sino también lograr una mayor inclusion social que permita a todos los

ciudadanos europeos gozar de los derechos que su Constitucion les otorga.

En América Latina, la adopciéon del uso de las tecnologias de informacion y comunicacion se
produjo de una forma paulatina, ya que el replanteamiento del papel del Estado dentro de la
sociedad en la década de los ochenta surgié a priori. Esto lo explica Guido Bertucci en su

"7 que en el marco

articulo “La Innovaciéon Gubernamental en el mundo: retos y perspectivas
de la renovacion de los Estados se pueden identificar cuatro tendencias: 1.Construccion o
Reconstruccion del Estado. Esto significa que existen paises que no tienen ningun tipo de
instituciones y necesitan partir de cero para la construccién de un Estado; y también hay paises
que se encuentran en un proceso de cambio de régimen politico, como el caso de paises que
transitan de regimenes autoritarios a democraticos, por lo que necesitan una nueva ingenieria
institucional acorde a sus necesidades. 2. Modernizacién del Estado. La mayor parte de los
paises del mundo se enfrentan ante la situacién de transformacion de sus aparatos
administrativos asi como la adecuaciéon de tecnologias, recursos humanos y financieros que
funcionen de acuerdo a las nuevas practicas del management publico. Asi, menciona Bertucci,
“es un proceso de reajuste de las Instituciones del Estado y de la gestiéon publica ante la
necesidad de mejorar la relacién costo-eficiencia, la calidad, la simplicidad y la participaciéon en
el gobierno.”'"® 3. Reconfiguracién del papel del Estado. Dados los cambios en los Estados
derivados de la globalizacion, los Estados han adoptado nuevos papeles en la sociedad. Del

mismo modo, los cambios que producen la incorporacién de las tecnologias en todos los

18 ;Como es el modelo de Gobierno Electrénico que impulsa la Union Europea?.Asociacion Espafiola de empresas de consultoria.
En www. consultoras.org. Consultado el 26 de septiembre de 2009.

""Bertucci, Guido.“La Innovacién gubernamental en el mundo: Retos y Perspectivas”. En Revista Politica Digital, version
electronica. www.politicadigital.com.mx

"8 Bertucci, Guido. Op. cit.
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ambitos de la sociedad también han influenciado a los Estados para redisenar los roles que
deben desempefar. 4. Revitalizacién de la democracia. Esta tendencia apunta a que los
ciudadanos se sientan mas identificados con los valores democraticos y se fomente la

participacién ciudadana en la definicion de las politicas publicas.

Asi, en América Latina, después del replanteamiento del papel del Estado, con el uso de
Internet y con el nacimiento de una sociedad mas informada, los gobiernos empezaron no sélo
a desarrollar nuevas tecnologias de informacién y comunicacion, sino también a incorporarlas

en sus agendas dando como resultado el impulso del gobierno electrénico.

En 1972, bajo la iniciativa de los gobiernos de México, Peru y Venezuela, se cred el Centro
Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo (CLAD), el cual es un organismo publico
internacional, de caracter intergubernamental. Su creacién fue a peticion de la Asamblea
General de las Naciones Unidas con el objetivo de establecer una entidad regional cuya
actividad principal fuera el impulso a la modernizacion de las administraciones publicas
latinoamericanas. “Su misién es promover el analisis y el intercambio de experiencias y
conocimientos en torno a la reforma del Estado y la modernizacion de la Administracion
Pablica, mediante la organizaciéon de reuniones internacionales especializadas, la publicacion
de obras, la prestacion de servicios de documentacion e informacion, la realizaciéon de estudios
e investigaciones y la ejecucion de actividades de cooperacion técnica entre sus paises
miembros y proveniente de otras regiones”.'"®

En 1997, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) cre6 un grupo de trabajo para empezar
a analizar el uso de las TIC en América Latina. Después de diversos analisis', se llegé a la
conclusion de que la informacién y el desarrollo son piezas claves para el progreso de las
regiones latinoamericanas. De esta forma, se cre6 la Division de Tecnologia de Informacién
para el Desarrollo (ICT) con el objetivo de coordinar actividades para promover el gobierno

electrénico en los paises de AL.

En el ano 2003 se cred la Red de Lideres de Gobierno Electrénico de América Latina y el

Caribe (RED GEALC), “fue creada conjuntamente por la Secretaria Ejecutiva para el Desarrollo

"9 Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo CLAD. www.clad.ve

120 “programa para el establecimiento del gobierno electronico en América Latina... “Op. cit., p. 5
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Integral de la OEA y el Instituto para la Conectividad en las Américas (IDRC/ICA) con el fin de
promover la cooperacién horizontal entre los paises de América Latina y el Caribe, y de facilitar
el intercambio de soluciones y expertos entre los mismos. En el afio 2005, el Banco
Interamericano de Desarrollo se uni6 a las instituciones que apoyan la RED GEALC a través de
su iniciativa Bienes Publicos Regionales y en el 2006 lo hizo la Agencia Canadiense de
Desarrollo Internacional (CIDA-ACDI)”.**" Entre sus principales actividades se encuentran: la
creacion de una base de datos de expertos en gobierno electrénico; premios por buenas
practicas en gobierno electrénico (Premio ExcelGOB); Fondo de cooperacién horizontal;
documentacion e informacion en linea en temas relacionados con el gobierno electrénico en
América Latina; capacitacién en gobierno electrénico, entre otros. México es uno de los paises
integrantes de la Red GEALC y en marzo de 2009, gané el premio excelGOB en m-gobierno:

Portal Moévil del Gobierno de México.

En la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion, celebrada en Ginebra en 2003, los
paises miembros de la ONU, entre ellos los paises latinoamericanos firmaron la Declaracién de

los principios de Ginebra.

“Nosotros, los representantes de los pueblos del mundo, reunidos en Ginebra del 10 al
12 de diciembre de 2003 con motivo de la primera fase de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacién, declaramos nuestro deseo y compromiso comunes de
construir una Sociedad de la Informacién centrada en la persona, integradora y orientada
al desarrollo, en que todos puedan crear, consultar, utilizar y compartir la informacién y el
conocimiento, para que las personas, las comunidades y los pueblos puedan emplear
plenamente sus posibilidades en la promocion de su desarrollo sostenible y en la mejora
de su calidad de vida, sobre la base de los propésitos y principios de la Carta de las
Naciones Unidas y respetando plenamente y defendiendo la Declaracién Universal de

Derechos Humanos”. "%

En el afo 2007, los paises latinoamericanos firmaron una Carta Iberoamericana de Gobierno

electrénico’ en el marco de la XVII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de

2! Red de Lideres de Gobierno electrénico en América Latina y el Caribe. (Red GEALC). www. readgealc.net

22 Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién, Ginebra 2003- Ttinez 2005. En www.itu.int/wsis/docs/geneva/official/dop-
es.html

'23 Carta Iberoamericana de Gobierno electrénico. Op. cit.
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|124

Gobierno en Santiago de Chile, en la cual se comprometen a reducir la brecha digital =" y a

convertir a la SIC en una oportunidad para todos los ciudadanos, especialmente para los mas

vulnerables.

“[...] Acogemos con beneplacito los compromisos suscritos en la declaracion y plan de
accion de Johannesburgo, en el Consenso de Monterrey y en la Declaracion de
Principios de Ginebra, el Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno y las resoluciones
pertinentes de otras Cumbres, en especial en lo referente a los Objetivos de Desarrollo
del Milenio reconociendo que las TIC estan desigualmente distribuidas entre los paises
en desarrollo y desarrollados. Estamos firmemente comprometidos a reducir la brecha
digital y convertir la informacion y el conocimiento en una oportunidad para todos,
especialmente mediante la inclusion de aquellos que corren peligro de quedar

rezagados.”'?

Ameérica Latina retoma los dos enfoques anteriores, por un lado, las administraciones publicas
han adoptado el uso de las TIC con el objetivo de hacer un gobierno mas eficiente, trasparente

y honesto por un lado; y por el otro, también pretende que todos los ciudadanos estén inmersos

en la Sl y que los gobiernos trabajen por reducir la brecha digital, y aumentar la inclusién social.

24 En términos de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo (OECD), la brecha digital es la desigualdad que existe entre

los seres humanos para accesar a las tecnologias de informacion y comunicacion (internet). El término de brecha digital surgié en
Francia en los afios setenta cuando se puso en marcha el proyecto Minitel. Por otro lado, para la OCDE las tecnologias tienen que
ver con un proceso social determinado. En este sentido, se debe entender a la brecha digital en términos del acceso a internet, el
cual puede ser analizado en tres dimensiones: la primera tiene que ver con el comercio electronico, es decir, a la aplicacion de las
tecnologias al mercado con el fin de crear las condiciones necesarias que permitan a las empresas interactuar con los
consumidores asi como con el gobierno. La segunda dimension tiene que ver con la denominada sociedad de la informacion, en
donde la red funciona como una gran biblioteca virtual en donde el acceso a la informacién es ilimitado. La tercera dimension
corresponde al llamado gobierno electronico, en donde la red proporciona las condiciones necesarias para que el gobierno
interactie con los ciudadanos ofreciéndoles tramites y servicios electronicos. En términos generales, la brecha digital hace alusién
a la restriccién que tienen los individuos para accesar a la informacion y por consiguiente al conocimiento. “La Brecha digital, un
concepto social con cuatro dimensiones. Boletin de Politica informatica, 2003. INEGI.

En www.inegi.gob.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/contenidos/articulos/tecnologia/brecha.pdf

'25 Carta Iberoamericana de Gobierno electrénico. Op cit.
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2.5 Marco legal en materia de gobierno electrénico

2.5.1 En el mundo (UE, EUA, AL)

Desde la integracion formal de la Unién Europea (UE) en 1992, se establecidé en su Tratado
Constitutivo la declaracion relativa al derecho al acceso a la informacion: “La Conferencia
estima que la transparencia del proceso de de cision refuerza el caracter de mocratico de |as
Instituciones, asicomo | a confianza del pu blico enl a Administraciéon. La C onferencia
recomienda, por consiguiente, que la Comision presente al Consejo a mas tardar en 1993, un
informe s obre medidas destinadas a mejorar el acceso del publico al a informacion de que
disponen las Instituciones”'%.

En el afo de 1998 la Unién Europea liberalizé el mercado de telecomunicaciones provocando
una gran convergencia en t elecomunicacionesy r adiodifusién da ndo como resultado la
existencia de una mayor digitalizacion. De esta manera se cred un marco normativo en materia

de telecomunicaciones que entré en vigor a partir de 2003. Los principales objetivos son:

= Reducir la carga administrativa sobre las empresas que ofrecen servicios de la sociedad

de la informacién.

= Velar por que todos los ciudadanos incluidos las personas con discapacidades, tengan
derecho a los servicios basicos a pr ecios accesibles (teléfono, fax, acceso a Internet,

llamadas de emergencia gratuitas).

1% Tratado Constitutivo de la Unién Europea. En www.eur-lex.europa.eu
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o Estimular la competencia y limitar la posicién dominante que los antiguos monopolios de
telecomunicaciones habian ej ercido en de terminados serv icios, como el acce so a

Internet de alta velocidad. '’

En Estados Unidos de América en junio de 1999, se emitié un memorandum para los directores
de los de partamentos y las ag encias g ubernamentales r elativo al as normas y politicas de
seguridad para los portales federales. Se formuld para disefar politicas de seguridad en los
portales de internet y para proveer una guia para realizarlas. Esto se realizé con el objetivo de
proteger lai nformacién proveniente de los ci udadanos. Cada po litica de be de informar
claramente a los visitantes de | as paginas d e internet q ué t ipo de i nformacién de bera
proporcionar, |a razén porla cual se requiere esa informaciény cémo sera utilizada. Las
politicas de seguridad de ben estar visibles y accesibles para cualquier persona que visite la

pagina.'®

En el afio de 2002 se publicé una Ley en relacién al gobierno electrénico’®, cuyo objetivo era
mejorar el manejo y la promocion de los servicios electronicos gubernamentales estableciendo
la Oficina de | nformacion de | a cua | ser ia r esponsable la Oficina de A dministraciony
Presupuesto. Las principales disposiciones de esta ley son: 1.Proveer un manejo efectivo de
los esfuerzos federales para promover los servicios y procesos publicos electrénicos a través
de la Oficina de Informaciény gobierno electrénico. 2. Promover el uso de internety otras
Tecnologias de | nformacion y C omunicacion pa ra fomentar | a participacion ci udadana. 3.
Promover |l a colaboracidn entre |as ag encias para prov eer servicios pu blicos el ectrénicos, lo
que mejoraria la calidad en los servicios para los ciudadanos. Asi mismo, mejorar la eficiencia

y la efectividad de los procesos gubernamentales. 4. Mejorar la habilidad d el gobierno para

127 “Conseguir una amplia disponibilidad y una utilizacién intensa de la banda ancha es uno de los principales objetivos del plan de
accion eE urope 2005. El acceso de banda ancha ofrece nuevas posibilidades en cuanto a calidad de los servicios prestados: la
educacion a distancia (a través del aprendizaje en linea ), el acceso a los servicios de | as ad ministraciones ( administraciéon en
linea ), la asistencia sanitaria ( salud en linea ), el ocio, los servicios de videoconferencia, el comercio electrénico, etc. a menudo
son accesibles de manera 6ptima s 6lo gracias a la rapidez of recida por el acceso de banda anc ha. La i ntroduccién de tales
servicios en nuestra vida diaria y la apertura de nuevos mercados pueden mejorar la calidad de vida, incrementar la productividad y
estimular la innovaciéon”. Comunicacion de | a Comision de 11 de f ebrero de 2003 al Consejo, al Parlamento E uropeo, al Comité
Econémico y Social y al Comité de | as Regiones - Comunicaciones electrénicas: el camino hacia la economia del conocimiento
[COM (2003) 65 final. En www. http://europa.eu/scadplus/leg/es/Ivb/I24216b.htm

128 J. Lew, Jacob. MEMORANDUM F OR THE HEADS OF EXECUTIVE DEPARTMENTS AND AGENCIES. Privacy P olicies on
Federal Web Sites. En www.estrategy.gov/documents/46.pdf

2% The E-government Act of 2002. The Library of Congress. En www.loc.gov
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lograr los objetivos de cada agencia asi como el mejoramiento en la administracion. 5.
Promover el uso de internet y las tecnologias emergentes a través de las agencias
gubernamentales para fomentar un gobierno centrado en el ciudadano. 6. Reducir costos en las
entidades gubernamentales. 7. Promover el acceso a la informacién y a servicios publicos de
alta calidad a través de diversos canales. 8. Promover el acceso a la informacién de la toma de
decisiones. 9. Hacer del gobierno federal un gobierno mas transparente y mas responsable. 10.
Transformar las operaciones de las agencias utilizando mejores practicas tanto de
organizaciones del sector publico como del privado. 11. Proveer mejor acceso a la informacién
y servicios publicos de una manera consistente y con leyes que protejan la privacidad, la

seguridad nacional, acceso para personas con discapacidades, etc.

La Ley de 2002, sirvi6 como base para todos los proyectos de gobierno electronico. Durante la
administracion del presidente Bush, se mejoré el portal firstgov.gov, se desarrolld el programa
de firmas electrénicas; se cred un portal para compras gubernamentales (e-procurement) , un
portal de informacion sobre los subsidios (grants.gov) y un portal con toda la informacién

acerca de los reglamentos administrativos ( regulations.gov).

En América Latina a través del Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
(CLAD), el Instituto para la Conectividad de las Américas (ICA), la Red de Lideres de Gobierno
Electronico de América Latina y el Caribe (RED GEALC), el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), el Fondo Regional para la Innovacion Digital en América Latina y el Caribe o
Programa FRIDA' los paises han desarrollado proyectos de gobierno electrénico en el marco

de la modernizacién de la administracion publica.

Como puede observarse, los gobiernos de los paises latinoamericanos han hecho esfuerzos
por insertarse en el nuevo entorno mundial caracterizado por el uso de Internet y la sociedad de

la informacién, asi como por la modernizacion de la administracion publica utilizando las TIC

%0 En el afio 2003 el Centro Internacional de Investigaciones para el Desarrollo (IDRC/Pan Américas), el Instituto para la
Conectividad en las Américas (ICA) y el Registro de Direcciones de Internet para América Latina y el Caribe (LACNIC) firmaron un
Memorando de Entendimiento con el objetivo de “1.Promover el desarrollo de las capacidades regionales de investigacién en el
area de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para el Desarrollo; 2.Promover el desarrollo de las habilidades técnicas
relacionadas con Internet y otras aplicaciones tecnolégicas; 3. Promover la inclusion digital; y 4. Fortalecer y promover la Sociedad
de la Informacién en los paises de la regién”. Fondo Regional para la Innovacion Digital en América Latina y el Caribe o Programa

(FRIDA). En www. programafrida.net
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para acercar el gobierno a los ciudadanos y de esta manera brindar servicios de mejor calidad

en un menor tiempo.

2.5.2 En México

Durante el sexenio de José Lopez Portillo se promulgd la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal y se establecieron atribuciones a la Secretaria de Programacion y Presupuesto
(SPP) en materia de informatica, las cuales servirian de base para ulteriores normas. Asi, el 25
de enero de 1983, se creo el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI)
el cual tiene como objetivos: “formular politicas y normas técnicas; establecer criterios de
optimizacién y aplicacion racional de recursos; dictaminar las erogaciones sobre adquisiciones,
renta, ampliacion o modificacién de equipo, instalaciones y sistemas de informatica; proponer
los diferentes contratos a celebrarse entre las dependencias, entidades y proveedores de
bienes informéticos; asi como promover el desarrollo tecnolégico nacional de la materia”."®'

El INEGI promovid la creacion de diversos organismos colegiados para apoyar la
instrumentacion de la politica informatica. En el ambito nacional destacaron el Comité de
Autoridades de Informatica de la Administracion Publica Federal (CAIAP), el Comité de
Informatica de la Administracion Publica Estatal y Municipal (CIAPEM), el Grupo Consultivo de
Politica Informatica, la Asociacion Mexicana de la Industria de Tecnologias de Informacion
(AMITI), la Federacién de Asociaciones Mexicanas de Informatica, A.C. (FAMI), la Asociacion
Nacional de Instituciones de Educacion en Informatica (ANIEI) y el Consejo Nacional de

Acreditacion en Informatica y Computacion, A.C. (CONAIC).

31 En abril de 2006 se reformd el articulo 26 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos al cual se le agregdé un

apartado B en el que se establece que el “El Estado contara con un Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geogréafica
cuyos datos seran considerados oficiales. Para la Federacién, estados, Distrito Federal y municipios, los datos contenidos en el
Sistema seran de uso obligatorio en los términos que establezca la ley. La responsabilidad de normar y coordinar dicho Sistema
estara a cargo de un organismo con autonomia técnica y de gestion, personalidad juridica y patrimonio propios, con las facultades
necesarias para regular la captacion, procesamiento y publicacién de la informacién que se genere y proveer a su observancia”.
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. En www. http://www.cddhcu.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/1.pdfCon base en ello,

se cred la Ley del Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geografica publicada en el DOF el 16 de abril de 2008.
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Algunos de los objetivos del Comité de Informatica de la Administracion Publica Estatal y
Municipal A. C. (CIAPEM) "*? son:

o Definir lineamientos y politicas aplicables a las unidades de informatica.

o Fomentar el intercambio de experiencias en materia de informatica entre las diferentes

entidades estatales y municipales.
o Promover la capacitacion de los recursos humanos en informatica.
o Mejorar las contrataciones de bienes y servicios informaticos.
o Concientizar a los servidores publicos sobre el uso de la informatica.
o Brindar apoyo a los municipios en materia de modernizacién administrativa.

o Promover que las unidades de informatica de cada estado adquieran el rango de

direccion para poder vincularlas con las areas de planeacion, presupuestacion, etc.

o Destacar la importancia del uso de la informatica en la administracion publica estatal y

municipal.

De esta manera, el CIAPEM ha trabajado durante muchos afios en el impulso del uso de las
tecnologias en la administracion estatal y municipal. Cuando se formé el INEGI, la colaboracion
por parte de ambas organizaciones ha sido en materia de informatica, gobierno electrénico,

modelos de calidad aplicables a los procesos informaticos en los municipios, entre otros.

Aunado a estos trabajos, durante el gobierno de Vicente Fox Quesada se empled por primera
vez el término de gobierno electrénico al incorporarlo como uno de los pilares de Agenda de
Buen Gobierno (ABG) 2000-2006. En diciembre de 2005, se cred el Acuerdo que tiene por
objeto crear en forma permanente la Comision Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno
Electrénico (CIDGE), cuyo objetivo es entre otros, “llevar a cabo acciones concretas y
coordinadas que propicien una nueva forma de desarrollar la politica de dichas tecnologias
para dar un cauce comun a las diversas iniciativas que se promueven para Su uso y

aprovechamiento, para ello, la Secretaria de la Funcion Publica es la responsable de promover

32 £l que manda el ciudadano. Op cit.
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las estrategias y acciones necesarias para la construccion del Gobierno Electronico en el

ambito de la Administracién Publica Federal’.'®

Por otro lado, en diciembre de 2006, el gobierno Federal orden6é medidas de austeridad en el
presupuesto para las dependencias y entidades de la APF en diferentes rubros, siendo uno de
ellos en materia de Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Asi, el Decreto que establece
medidas de austeridad y disciplina del gasto de la Administracién Publica Federal, asi como
sus lineamientos de Aplicacion publicados en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) 4 y 29 de
diciembre de 2006 respectivamente, sefala que las dependencias y paraestatales ‘.
Contrataran de forma consolidada la prestaciéon de servicios de computo que incluyan, como
minimo, la obligacion de los proveedores de proporcionar los equipos correspondientes y
brindar los servicios de asistencia técnica, mantenimiento y reemplazo de dichos equipos; Il.
Implantaran redes privadas de comunicacién interna, a fin de abatir costos; Ill. Contrataran el
servicio de manejo y mantenimiento de bases de datos en aquellos sistemas que sea necesario
por su complejidad y el volumen de informacién que manejen; 1V. Uniformaran los formatos y
contenidos de sus paginas de Internet, promoviendo la publicacién electrénica de documentos
informativos y estadisticas basicas; V. Vincularan en linea el sistema COMPRANET que
administra la Secretaria de la Funcion Publica, con los sistemas presupuestarios a cargo de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, y VI. Contaran con una sola area que agrupe los
servicios de informatica y de tecnologias de la informacién. No podra haber otras areas que
realicen dichos servicios salvo las que, por la naturaleza de las funciones de la dependencia o
entidad paraestatal de que se trate o por razones de seguridad publica o nacional, se autoricen
por las secretarias de Hacienda y Crédito Publico y de la Funcion Publica, en el ambito de sus

respectivas competencias **

2.6 La politica informética de México en el sexenio 2000-2006

En el ano 2001 el INEGI presentd el Programa de Desarrollo Informatico 2001-2006 el cual

surgié en el marco de un incremento de los medios electrénicos. Los principales objetivos de la

"33 Comision Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno Electrénico. En www.cidge.gob.mx
3 Decreto que establece medidas de austeridad y disciplina del gasto de la Administracion Publica Federal 2006. En

http://200.34.175.29:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1019/3/adq14.pdf. Consultado Junio 2009.
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politica informatica son: transformar los procesos de los sectores publico, privado y social
mediante el aprovechamiento de las TIC; contar con un numero suficiente de recursos
humanos capacitados en la materia para que puedan desarrollar proyectos de informatica y
aplicarlos en diferentes disciplinas en beneficio del pais; contar con una infraestructura en
investigacion informatica y tecnologia acorde con las necesidades del pais; consolidar la
Industria de Tl en México; crear una infraestructura nacional de redes de datos; actualizacion
de las disposiciones juridicas en materia de informatica; fomentar el uso de internet como
medio para adquirir el conocimiento y la informacion asi como promover el comercio electronico
y la prestacidon de servicios publicos en linea; contar con el apoyo de organismos

internacionales en materia de TIC."®

Por otro lado, la Oficina Presidencial para la Innovacion Gubernamental (OPIG) fue la
responsable del desarrollo del proyecto de modernizacion de la APF y en 2001 dio a conocer
la Agenda de Buen Gobierno basada en seis ejes, de los cuales uno estaria enfocado al

gobierno electronico.

“Este siglo debe ser considerado como el siglo del capital intelectual y de la innovacién. En un
mundo globalizado, en el que pareciera que las distancias y los tiempos se han acortado, nadie
puede ser ajeno a los retos y oportunidades que nos ofrece el uso de las tecnologias de

informacién y las comunicaciones para responder con mayor eficacia a las necesidades de la

ciudadania”,’®

Dos afos mas tarde se hicieron reformas a la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal (LOAPF) en las cuales se transfirid a la nueva Secretaria de la Funcién Publica la
tarea de desarrollar la estrategia en materia de gobierno electrénico. La responsable fue la
Unidad de Gobierno Electronico y Politica de Tecnologias de la Informacion (UGEPTI) cuyo
objetivo es “dar mayor eficiencia y transparencia a las contrataciones gubernamentales
mediante el uso de sistemas electronicos. Disponer de mecanismos de rendicion de cuentas a
la ciudadania mediante el uso de sistemas electrénicos para brindar informacién publica.
Facilitar la realizacion de tramites y servicios por la ciudadania mediante la operacion y
promocion del uso de sistemas electronicos en las dependencias y entidades de la

Administracion Publica Federal. Garantizar seguridad y certeza juridica a los ciudadanos al

138 Programa de Desarrollo Informatico 2001-2006. En www.inegi.gob.mx

"% VVicente Fox Quesada, en “Innovacion Gubernamental”, op. cit. p.94
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participar en contrataciones y realizar tramites gubernamentales, mediante el uso y certificacion

de medios de identificacion electrénica”,’’

El gobierno electrénico en México se diseid a través de las siguientes lineas de accion.

1. Infraestructura tecnolégica gubernamental. El objetivo era contar con una red
informatica y de telecomunicaciones que integrara
a todas las dependencias y a los servidores
publicos a través de un Intranet gubernamental.
Asimismo debia haber infraestructura en hardware,
software, conectividad a internet, bases de datos, sistemas para e-aprendizaje como el

portal @campus México™® y recursos humanos especializados.

2. Creacion de un Sistema Electronico de Declaraciones Patrimoniales (Declaranet), asi

como la Normateca Electrénica.

3. Impulso al disefio de las compras gubernamentales (e-procurement) a través del

Sistema Electronico de Contrataciones Gubernamentales Compranet.

4. Creacion del portal ciudadano del gobierno de México (www.gob.mx) mediante el cual
se pretende que los ciudadanos tengan acceso a los servicios que el gobierno federal
ofrece asi como informacion relacionada con el medio ambiente, salud, empleo, cultura,

etc.

5. Aplicacion de las TIC al Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) relacionadas a:
compras electronicas, programa “IMSS desde su empresa” el cual facilita a los
empresarios el proceso de afiliacion asi como el uso de la firma electronica; elaboracion

de un sistema de planeacion de recursos Institucionales, entre otros.

¥ Secretaria de la Funcion Publica. www.funcionpublica.gob.mx

B E| portal @Campus México fue creado para capacitar y de evaluar a los servidores publicos del gobierno federal en el marco de
la promulgacion de la Ley de Servicio Profesional de Carrera en el 2003. El proyecto brinda a los servidores un portal de educacion
en linea que ofrece cursos e informacion sobre certificacion. El proyecto estuvo a cargo de la Secretaria de la Funcién Publica con
apoyo econdémico del Instituto para la Conectividad en las Américas (ICA) y con el soporte técnico de la Escuela de Servicio
Publico de Canada. El Presidente Vicente Fox lanzé oficialmente el proyecto el 20 de Octubre de 2004 en la Ciudad de México.
Instituto para la Conectividad en las Américas (ICA). www.idrc.ca/es/ev-85868-201-1-DO_TOPIC.html
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6. Aplicacion del programa Chambatel y Chambanet a través de los cuales se ofrece

informacion a los ciudadanos de las oportunidades de empleo.

7. En materia de impuestos, creacion del portal del Servicio de Administracién Tributaria

(www.sat.gob.mx)

En general, en el ambito interno de la APF se buscaba desarrollar estrategias de gobierno a
empleados (G2E) para el redisefio de los procesos asi como la utilizacion de tecnologia GRP
(Government Resource Planning) con el objetivo de que las aplicaciones tecnolégicas ayudaran
a mejorar las tareas sustantivas. También se pretendia la utilizacion de aplicaciones
tecnoldgicas en el campo de aprendizaje, evaluacién, toma de decisiones, etc., para mejorar

los procesos “back office”.

En cuanto a la relacion gobierno a ciudadano (G2C) se pretendia la creacion de un portal

ciudadano del gobierno federal con el objetivo de ser una puerta de entrada para toda la

informacién y servicios gubernamentales, no como un proyecto “one-stop government”'*, pero

si como un instrumento que creara cadenas de valor, aumentara la confianza, transparencia y
rendicion de cuentas en las relaciones no solo con el ciudadano (G2C) , sino también con las

empresas (G2B ) y con otras organizaciones publicas (G2G).

“El Portal Ciudadano del gobierno federal se presentaba como el resultado mas visible del
gobierno digital a través de su presencia en Internet. De ahi que el gobierno digital se hubiera
enfocado en el desarrollo y aprovechamiento del portal ciudadano del gobierno federal, para ser
una puerta de entrada a toda la informacién ,servicios y tramites gubernamentales, como
vehiculo de comunicacion e interaccion entre el gobierno y los ciudadanos, los negocios, y otras

instancias gubernamentales; como instrumento para la creacion de cadenas de valor, y como

39 E| término “one-stop government” puede definirse como la integracion de los servicios publicos desde el punto de vista de los
ciudadanos o clientes de los propios servicios publicos. Desde la perspectiva del paradigma “one-stop”, todas las necesidades de
un cliente pueden ser completadas con un sélo contacto, ya sea cara a cara, via teléfono o internet. Los clientes “one-stop” no
tienen que ir a muchas oficinas, llamar o asistir frecuentemente para explicar su situaciéon. El servicio “one-stop” es muy
conveniente, accesible y personalizado. (Federal Benchmarking Consortium, 1997) en Kubicek, Herbert; Hagen, Martin. “One-stop-
government in Europe: an overview. University of Bremen. Para mayores detalles ver www..egov.vic.gov.au/pdfs/OneStop.pdf
(Visitado en abril 2009)
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medio para la participacion ciudadana, reduccién de costos por transaccién y como un util
» 140

recurso para la transparencia y la rendicion de cuentas”.
En el ambito tecnolégico se fomentaria el uso de estandares tecnoldgicos de interoperabilidad
asi como la construccién de una plataforma tecnoldgica intergubernamental que permitiera la
integracion de toda la informacién (red de base de datos), servicios y tramites a través del

modelo de servicios web.

2.6.1 Implementacion del sistema Nacional e- México

En diciembre del afio 2000, el entonces Presidente Vicente Fox anuncié la puesta marcha del
Sistema Nacional e- México cuya operacion estaria a cargo de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT). El desarrollo de este sistema se desarrollaria basado en
tres ejes: conectividad, contenidos y sistemas. La conectividad se refiere a la instalacién de
Centros Comunitarios Digitales (CDD) y al desarrollo de las redes satelitales que ofrezcan
servicios electrénicos a través del acceso a equipos de computo e Internet, permitiendo a la
poblacion en general beneficiarse de los contenidos que se ofrecen en la red mundial. En
cuanto a los contenidos, éstos representan para la poblacion datos, informacion,
conocimientos, capacitacion, tramites y servicios digitales en general. Se destacan algunos
temas de importancia para la sociedad en general y que estan relacionados con la educacion,
salud, economia, ciencia y tecnologia, industria, turismo y gobierno. Finalmente estos temas
fueron divididos en 4 rubros, los cuales constituyen los pilares del Sistema Nacional e-México:

e-Aprendizaje, e-Salud, e-Gobierno y e-Economia.™’

También se desarrollé el Portal e-México, el cual funciona como una plataforma que integra
multiples aplicaciones con el objetivo de lograr un acercamiento entre los contenidos y servicios
digitales en linea a la poblacion. “El portal e-México fue reconocido, el afio 2004, como uno de
los diez mejores portales de gobierno del mundo en el Foro del Reto Estocolmo de Suecia Vy,
en el ambito mundial, como mejor practica por la Organizacion de las Naciones Unidas en la

<Aplicacion de la Informacién y Tecnologia de las Comunicaciones en Gobierno> en el afio

%0 segundo Informe de Gobierno. En www. segundo.informe.fox.presidencia.gob.mx

"1 Portal e-México. www.e-mexico.gob.mx
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2005. Asimismo, el Sistema Nacional e-México ha sido premiado como el proyecto mas

innovador por el <Foro de la Comunidad Inteligente> de Nueva York, en 2004.” '*?

En cuanto al rubro sistemas, esto indica que se pretendia trabajar de manera conjunta con
otras organizaciones para crear una infraestructura que permita que los servicios publicos se

entreguen de una manera mas rapida y con mayor calidad.

Asi, el objetivo principal de este sistema es proporcionar acceso de alta velocidad a internet a
la poblacién que no dispone de este servicio, ya sea por falta de infraestructura o por la falta de
recursos para contratar este servicio. Ramén Mufioz, quien fuera jefe de la Oficina Presidencial
para la Innovacion Gubernamental (OPIG) en el gobierno de Vicente Fox, expresé que “La
columna vertebral de este sistema lo constituye la Primera Red de Conectividad Digital Satelital
e- Meéxico, a través de la cual se ofrecen servicios integrales de comunicacion que
proporcionan acceso a internet a las poblaciones del pais, inicialmente a través de la creacion
de los Centros Comunitarios Digitales (CCD), como principales vehiculos que permiten enlazar

a las diversas localidades que lo integran y convertirse en motor de desarrollo de la

Meéxico

Para la primera fase, se inicié con la instalacion de una red satelital que permitiera el acceso a

comunidad”.**

internet mediante una cobertura de 3200 puntos de conectividad y con un costo menor al
promedio. Se pretendia que para 2005, la red aumentara a 7500 CCD y para el afio 2006 se
llegara a 10000 CCD cubriendo mas de 2400 municipios en toda la Republica Mexicana. En
julio de 2002 se firmaron los Convenios de Colaboracién Intersecretariales entre la Secretaria
de Comunicaciones y Transportes (SCT) y la Secretaria de Educacion Publica (SEP),
Secretaria de Salud (SSA), Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), el Instituto Nacional
para el Federalismo y Desarrollo Municipal (INAFED) de la Secretaria de Gobernacion
(SEGOB) vy el Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos (INEA). Estos convenios

comprometian a la SCT a proveer la conectividad para los CCD mientras que las dependencias

2 |bidem.

"3 Innovacion gubernamental. Op. cit. p. 253
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se encargarian de seleccionar el lugar para la instalacion de los centros asi como su puesta en

marcha, operacion, y mantenimiento. “Los Centros Comunitarios Digitales (CCD) son sitios de

acceso publico a internet, localizados en todo el pais, principalmente en escuelas, bibliotecas,

centros de salud, oficinas de correos y edificios de gobierno. La red de CCD forma parte de la

estrategia del Sistema Nacional e-México para aprovechar las tecnologias de informacion y

comunicaciones (TIC) en beneficio de la sociedad mexicana en genera

/” 144

Los CCD ofrecen basicamente cuatro servicios: acceso a internet; uso de equipos de cémputo;

impresion de documentos, y asesoria al publico en general.

Cuadro 2.9. Namero de Centros Comunitarios Digitales por Estado de la Republica

Mexicana en el 2005

Estado Numero de CCD Estado Numero de CCD
Aguascalientes 74 Nayarit 101
Baja California 74 Nuevo Ledn 167
Baja California Sur 40 Oaxaca 619
Campeche 132 Puebla 501
Chiapas 383 Querétaro 115
Chihuahua 180 Quintana Roo 81
Coahuila 123 San Luis Potosi 243
Colima 39 Sinaloa 219
Distrito Federal 80 Sonora 577
Durango 143 Tabasco 518
Guanajuato 186 Tamaulipas 163
Guerrero 270 Tlaxcala 145
Hidalgo 321 Veracuz 428
Jalisco 423 Yucatén 193
Edo. De México 364 Zacatecas 205
Michoacan 316

Morelos 77 TOTAL 7500

Fuente: Elaboracion propia con datos del sistema e-México. Ver www.e-mexico.gob.mx

% Sistema Nacional e-México. www.e-mexico.gob.mx
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El impacto que tuvieron los Centros Comunitarios Digitales en el afio 2005 fue de 6.4 millones
de habitantes en toda la Republica Mexicana, los cuales beneficiaron a los usuarios para
acceder a mas de 200 millones de paginas en internet.*®

De acuerdo al Sexto Informe de Gobierno del ex Presidente Vicente Fox, hasta julio de 2006 “/a
ciudadania tuvo acceso a 1876 tramites y servicios electronicos gubernamentales en linea, los
cuales fueron proporcionados por las dependencias y entidades de la APF mediante portales
de Internet, centros de atencion telefénica, kioscos y ventanillas de atenciéon al ciudadano.
Asimismo, a esa fecha se encontraban en operacién 7 500 centros comunitarios digitales, los
cuales dan cobertura a todos los municipios del pais y a las delegaciones del Distrito Federal y
facilitan la conexion a Internet de las comunidades apartadas, lo que difunde a un mayor
numero de usuarios la informacién y el acceso a los servicios que se ofrecen a través de e-
Gobierno, e-Educacion, e-Salud y e-Economia, que son los componentes del Sistema Nacional
e-México”.'*

Como puede observarse, el impacto de los CCD es muy bajo comparado con la cifra de
habitantes de la Republica Mexicana que es aproximadamente 103 263 388 millones de
acuerdo al Segundo Conteo de Poblacion y Vivienda en 2005 del INEGI. La Asociacion
Mexicana de Internet (AMIPCI) calculé que en el afio 2006, habia 20.2 millones de usuarios de
internet a nivel nacional, y en el 2007, 22.7 millones de usuarios de mas de seis afos de edad.
De igual manera, en zonas no urbanas, el numero de usuarios ascendia a 1.8 millones de

usuarios de mas de trece afios de edad para el afio 2007

. Indudablemente la brecha digital
en México aun es muy grande y ese es uno de los retos que enfrenta el Estado mexicano para
hacer que todos los sectores de la poblacion confluyan dentro de la sociedad de la informacion

y el conocimiento.

Aun cuando el Reporte Mundial de la ONU en el afio 2003 del Sector Publico enfocado al tema
de gobierno electronico posiciona a México en el sitio niumero 30 de entre cerca de 200 paises

evaluados, y en cuarto lugar mundial, por debajo de Estados Unidos, Chile y Australia, en

148

materia de sofisticacion y madurez de servicios gubernamentales en linea ™, la sociedad

%5 Sotelo, N. Abraham. (2006) México: un gobierno digital en expansion. (p.74). México
1% Sexto Informe de Gobierno del C. Presidente Vicente Fox Quesada. En www.sexto.informe.fox.presidencia.gob.mx
7 Asociacion Mexicana de Internet AMIPCI). En www.amipci.org.mx/estudios

%8 Oficina de la Presidencia para la innovacion gubernamental. www.innova.fox.presidencia.gob.mx
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mexicana aun es muy heterogénea no sélo en términos econdémicos, sociales, culturales o
politicos; sino también en términos digitales, es decir, que sélo una pequefa porcion de la

poblacion tiene acceso a las TIC y al Internet.

El esfuerzo que el gobierno mexicano ha hecho desde la década de los noventa y mas
remarcado durante el gobierno de Vicente Fox han sido significativos para la insercion de
México en un entorno global mas informatizado y dominado por las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion, esto con el objetivo de hacer que su poblacién no solamente sea
una sociedad mas informada sino también mas activa en términos de participacion ciudadana

en la formulacién de politicas publicas.

2.7 Casos exitosos de gobierno electrénico en México
2.7.1 Federal

Con el desarrollo de proyectos de gobierno electronico a partir del afio 2000, actualmente

existen muchos casos de éxito en los tres niveles del gobierno mexicano.

En cuanto a casos de gobierno electrénico a nivel federal, se encuentran en primer lugar el
Portal Ciudadano del Gobierno Mexicano (www.gob.mx) el cual ofrece a través del sitio web
informacion, tramites, recursos, etc., en temas relacionados con educacion, salud, vivienda,
familia, transporte, empleo, cultura, entre otros. Cabe mencionar que el portal ciudadano recibié
el premio Reto Estocolmo 2003-2004 al ser un facilitador de la comunicacion entre el gobierno

y sus ciudadanos.

La creacion del Sistema TRAMITANET operado por la Secretaria de la Funcion Publica
mediante el cual es posible consultar y realizar tramites a través del portal de internet. La
Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA),
utiliza este sistema a través del cual se pueden realizar 5 tramites o servicios de manera

electrénica.
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La Secretaria de Economia (SE) realiza 25 tramites en linea: 21 tramites realiza la Direccion
General de Comercio Exterior; 1 tramite la Direccion General de Industrias Basicas; y 3

tramites la Direccion General de Inversion Extranjera.’?

En la Secretaria de la Funcidn Publica (SFP), ademas del Sistema de Compras
Gubernamentales (www.compranet.gob.mx), el Sistema de Declaraciones Patrimoniales
Gubernamentales (www.declaranet.gob.mx), desarrollé diversas paginas de internet con
diversos contenidos, tales como: 1. La pagina de la SFP, (www.funcionpublica.gob.mx),
mediante la cual se da a conocer informacién sobre los tramites que realiza; 2. La pagina del
Programa anticorrupcion (www.programaanticorrupcion.gob.mx), a través del cual se presenta
informacion sobre los trabajos y actividades en materia de transparencia y combate a la
corrupcién; 3. El registro electronico de las disposiciones juridicas que regulan a la
Administracién Publica Federal mediante la pagina www.normateca.gob.mx; 4. La pagina que
contiene informacién sobre los trabajos realizados en materia de transparencia y uso de los
recursos publicos, asi como programas sociales federales en épocas de elecciones
(www.blindajelectoral.gob.mx); 5. En el marco de la creacion de la Ley de Servicio Profesional
de Carrera, la creacion de la pagina www.trabajaen.gob.mx, la cual brinda a los aspirantes un
medio de acceso al trabajo en el gobierno federal; 6. El desarrollo de la pagina “Lenguaje
ciudadano” (www.lenguajeciudadano.gob.mx) mediante la cual se fomenta la comunicacion
entre el gobierno federal y los ciudadanos, cuyos objetivos son': a. facilitar la comunicacion
entre gobierno y gobernados; b. acercar el gobierno a los ciudadanos; c. aumentar la confianza
por parte de los ciudadanos en la APF; d. transformar los documentos gubernamentales en
canales de facilitacion para los tramites en lugar de ser obstaculos para ellos; e. la reduccion

de costos.

En la Secretaria Relaciones Exteriores (SRE) las acciones en materia de e-gob son: 1. Sistema
Integral de administracion consular 2.0; 2. Sistema de identificacion, reconocimiento y
localizacion de individuos; 3. Sistema Integral de la Cancilleria y 4. Consolidacién de voz y
datos en Estados Unidos de América. Cabe mencionar que la SRE gand el Premio Nacional de

Innovacion en la Administracién Publica (INNOVA) por la aplicacién del sistema MIDIS

%9 Al mes de diciembre de 2005, se reportaron 23, 032 tramites electrénicos de comercio exterior. Ibidem. p. 123

%0 México: un gobierno digital en expansion. Op. cit. p. 132
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(Multisistema de Emision de Documentos de Identidad) para la produccion del pasaporte

mexicano.

En el Servicio de Administracion Tributaria (SAT), se cre6 un esquema de pagos electronicos
con el objetivo de simplificar los tramites en materia de obligaciones fiscales asi como la
modernizacion del pago de contribuciones federales. Este esquema trabaja en dos vertientes:
1. Tarjeta tributaria, la cual agiliza los pagos de impuestos que se realizan en los bancos, y 2.
Uso de internet para la transferencia electronica de fondos para el pago de impuestos que los

contribuyentes realizan en el portal de su banco.
2.7.2 Estatal

También en el plano estatal, el gobierno electréonico ha cobrado mucha importancia en la

agenda politica y administrativa. Mencionaré algunos ejemplos.

1151 en el

El gobierno de Yucatan puso en marcha el programa “Reemplacamiento electrénico
afio 2006, en donde los ciudadanos a través de internet tienen la opcidn de agendar una cita

para la entrega de placas en el horario y modulo de atenciéon mas cercano.

El gobierno de Querétaro puso en marcha a partir del afio 2004 el sistema Integr@'®, cuyo

objetivo general es mejorar la gestion de la procuracion de justicia en el Estado para brindar
una mejor atencién al ciudadano. Este sistema permite mejorar los procesos de tomas de
decisiones, permite la evaluacion del desempeno de funcionarios, comunica a los ciudadanos
las acciones de procuracion de justicia y proporciona mayor eficiencia en la investigacion del

delito, entre otros.

El estado de Veracruz emplea canales electronicos para la promocion turistica mediante
www.veratur.gob.mx'®®, el cual utiliza el teléfono, internet y kioscos o cajeros automaticos para
que los ciudadanos obtengan informacion turistica de manera rapida y sin costo. Asimismo

también realiza diversos tramites electrénicos a través de su portal.

'¥' Revista politica digital. Version impresa. Afio 5. Nimero 34. Diciembre 2006-Enero 2007. p. 19
%2 |Ibidem. p.48

%% Para mas detalles ver : www.veratur.gob.mx
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En el Estado de Colima se puede tramitar el acta de nacimiento, obtener una constancia de
estudios o licencia de manejo de manera electronica a través de los “Kioscos de Informacién y
servicios”. Por otro lado, cuenta con un sistema de recuento en tiempo real del nimero de

habitantes, rubros econdmicos y financieros tanto del sector publico y privado.

2.7.3 Local

A nivel municipal también se ha incorporado el uso de las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacién a la administracion publica. Como un primer ejemplo, podemos mencionar el
municipio de San Pedro Garza Garcia, situado en el Estado de Nuevo Ledn. En este municipio
se pueden hacer diversos tramites electronicos a través de su portal. También se pueden
observar las sesiones de cabildo a través del portal. Cuenta con kioscos cibernéticos, asesorias
escolares en linea, television del municipio, entre otros. En el Ranking de portales municipales
mexicanos del 2006 elaborado por la Revista Politica Digital, el municipio de San Pedro Garza
Garcia se posiciona en el primer lugar de 78 municipios evaluados ya que cuenta con todos los
elementos considerados: presencia, informacién urbana, interaccion, transaccién y e-

democracia.™*

El municipio de Aguascalientes puso en marcha a partir de 2003 el portal de internet del
municipio con el objetivo de acercarse a los ciudadanos y brindarles informacion sobre la
gestion municipal, algunos servicios, eventos, etc. Por otro lado, también puso en marcha el
intranet municipal para estandarizar la informacién institucional, agilizar la comunicacién al

interior del gobierno y reducir costos en papeleo.'

El municipio de Mocorito en Sinaloa también puso a disposicion de los ciudadanos un portal de
internet el cual proporciona los diferentes servicios y programas que éste lleva a cabo. Por otro

lado, instald a partir del 2003 “Plazas Comunitarias en las sindicaturas del municipio en

1% Revista Politica Digital. Numero 36. Abril-Mayo 2000. p.46. Version impresa.
% Premio Gobierno y Gestion local 2003. Practicas municipales exitosas. Versién impresa. Centro de Informacion y Docencia
Econdémicas (CIDE) p. 202.
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coordinacién con el Instituto Sinaloense de Educacion para Adultos con el objetivo de promover
» 156

y fortalecer la educacién”.
El municipio de Hermosillo en Sonora implementd un programa de compras electrénicas (e-
compras) el cual tiene un “sistema interno en la administracion municipal para realizar
requisiciones de manera electrénica y a través del cual los proveedores pueden registrarse
electrénicamente. Asimismo, los ciudadanos pueden tener acceso a la informacion acerca de
los proveedores de insumos mediante la pagina de internet”. "’

El municipio de Guadalajara también ha impulsado el desarrollo de tramites y servicios en
linea, por ejemplo el pago de impuesto predial que se puede realizar a través de la pagina de
internet mediante tarjeta de crédito o débito. Otro ejemplo es la “Prelicencia Municipal,
mediante la cual el ciudadano registra su clave catastral y verifica que el uso de suelo sea
correcto para abrir un negocio en cinco minutos”. Adicionalmente, a partir del afio 2006 puso
en marcha un sistema de compras electronicas, a través del cual el municipio publica las
ordenes de compra para que los proveedores se registren y reciban la invitacion via correo
electrénico para después enviar su cotizacion por el mismo medio. Con este sistema, “el
ciudadano puede informarse en todo momento de los costos de los productos, a qué proveedor
le fueron otorgadas las 6rdenes de compra, con cuantas compras se han visto favorecidos y los
gastos por cada una de las dependencias”."*®

El municipio de Naucalpan en el Estado de México disend en el 2003 un “Sistema de
informacion Cartografica para la Sociedad (SIDICAR)”, el cual permite a los ciudadanos realizar
consultas de informacion y reportes de necesidades a través de internet referentes a: predios,
niveles de construccion, locales comerciales, tomas de agua. Por otro lado, también disefié un
“Sistema para el Control de Acciones de Gobierno”, el cual a través del portal de internet los

ciudadanos pueden consultar las obras terminadas, en desarrollo o en proyecto, informacion de

"% |bidem. p. 275
¥ |bidem. p. 277
"% Revista politica digital. Version impresa. Afio 5. Numero 34. Diciembre 2006-Enero 2007. p. 15

% Ibidem.
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licitaciones, ganadores de las licitaciones, costo de la obra, presupuesto asignado, grado de

avance y fotografias.®

En el afio 2003, el municipio de Boca del Rio, Veracruz, cred el “Sistema Integral de Gestion
municipal”, el cual instalé infraestructura informatica y de telecomunicaciones para conformar
un area de red local; realizé6 un inventario de procesos de gobierno y elaboré manuales de
procedimientos, integré sistemas de informacidon para compartir con todas las areas
administrativas ademas de un Sistema de Informacion Gerencial que genera informacién para

el Alcalde, Regidores y Directores.'®’

"% Premio Gobierno y Gestion local 2003. Practicas municipales exitosas. Version impresa. Centro de Informaciéon y Docencia
Econdémicas (CIDE) p. 246
%! Ibidem. p. 283

105



Capitulo 3. La implementacion del
gobierno electronico en México.

Caso de estudio:

La Delegacion Gustavo A. Madero.
Periodo 2000-2007

-

106



Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegaciéon Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Capitulo 3. La implementacién del gobierno electréonico en México. Caso de estudio: La
Delegacion Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

3.1 Caracteristicas generales de la Delegacion GAM

3.1.1 Breve Historia

La Delegacion Gustavo A. Madero es una de las 16 delegaciones del Distrito Federal y se ubica
al noroeste del mismo.

Los primeros asentamientos humanos en la delegaciéon se remontan al afio 1500 A. C en la
zona de Ticoman y Zacatenco. A la llegada de los espafioles, esa zona estuvo habitada por los
tepacnecas, en particular la zona de Cuautepec.

Después de la caida de Tenochtitlan, se presentd el mito de la aparicion de la Virgen Maria a
Juan Diego en el cerro del Tepeyac, lugar en donde se construyo la iglesia Mayor de México.
Se termind de construir en 1709 y se trasladé la imagen de la Virgen. Los pueblos de Santiago
Atzacoalco, San Pedro Zacatenco, Santa Isabel Tola y San Juan Ixhuatepec reconocian a la
zona de Guadalupe como cabecera. Tiempo después fue declarada villa por las reales cédulas
de 1733 y 1748 En 1731 se declar6 a la Virgen de Guadalupe, patrona de la Ciudad de
México. En 1828 se dio el nombramiento de Ciudad de Guadalupe Hidalgo, y en esta zona fue

donde se celebré el tratado de paz con Estados Unidos en el afio de 1848.

En el ano de 1931 la Ciudad de Guadalupe Hidalgo se transformé en una de las 16
delegaciones del entonces Departamento del Distrito Federal (DDF). Se le asigné el nombre de
Gustavo A. Madero en honor al revolucionario hermano de Francisco |. Madero asesinado

durante la Decena Tragica.

El edificio de la delegacion se encuentra en la Avenida 5 de Febrero y Vicente Villada en la

Colonia Gustavo A. Madero. El ex presidente Carlos Salinas de Gortari desconcentré a la

'%2 Monografia de la Delegacién Gustavo A. Madero (2003). Version impresa. Gobierno del Distrito Federal. Coordinaciéon de

Comunicacién Social (p.6). México: Delegacién Gustavo A. Madero.

107



Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegaciéon Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Delegacion creando zonas de desarrollo integral con el objetivo de acercar el gobierno a los

ciudadanos.'?®

3.1.2 Tamaiio

La Delegacion Gustavo A. Madero se encuentra en el Noroeste del Distrito Federal. Tiene una
extension territorial de 87.7 km? representando el 5.8% del tamario total del DF'®. Ocupa el
séptimo lugar en extension de las demas delegaciones. En el afio 2003 habia 207 colonias
agrupadas en 10 zonas territoriales'®®, pero en el afio 2009 existen 255" colonias, en las
cuales hay 537 unidades habitacionales, 56 asentamientos irregulares y 165 barrios y

asentamientos.'®’

"% Ibidem

"% Ibidem

'8 Ibidem. p. 16

"% Monografia de la Delegacion Gustavo A. Madero (2003).

167 Diagnostico basado en resultados 2009. Delegacion Gustavo A: Madero. Version electrénica.
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Cuadro 3.1. Relacion de Zonas Territoriales y Colonias de la delegacion Gustavo A.

Madero

Zona Territorial

Colonias

Zona Territorial 1
(17 colonias)

Ampliacion providencia, Ampliacion San Juan de Aragdén, Ampliacion CTM Aragén, Caja de
Prevision Social de la Policia, CTM Aragon, Cuchilla del Tesoro, Ejidos de San Juan de Aragédn,
Fovissste Aragén, La Pradera, Narciso Bassols, Pradera | y I, San Juan de Aragon 32, 42, 52, 6%y 72
seccion, Villa de Aragén.

Zona Territorial Il
(21 colonias)

EL Olivo, Ex Escuela de Tiro, Fernando Casas Aleman, Fovissste Aragon, Fovissste Cuchilla,
Gertrudis Sanchez Il seccion, Cerro Prieto, Héroes de Cerro Prieto, Héroes de Chapultepec, Hornos
de Aragon, INDECO, Infonavit Caminos de San Juan de Aragodn, Infonavit Loreto Fabela, Malinche,
Nueva Tenochtitlan, Pueblo San Juan de Aragén, San Juan de Aragén, San Juan de Aragén Rio de
Guadalupe, San Juan de Aragén 12 seccion UH, San Juan de Aragon 22 seccion UH, San Pedro del
Chico.

Zona Territorial 11l
(20 colonias)

Ampliacion Casas Aleman, Campestre Aragén, Eduardo Molina |, Eduardo Molina II, El Coyol UH, El
Milagro UH, José Maria Morelos y Pavon |, José Maria Morelos y Pavon 1l, Juan Gonzalez Romero,
La Esmeralda, La Esmeralda | y Il, Nueva Atzacoalco, Providencia, San Felipe de Jesus, Villa
Hermosa, Ampliacién Villa Hermosa, 25 de Julio, Legislatura LI UH, DM Nacional.

Zona Territorial IV
(20 colonias)

Ampliacion Gabriel Hernandez, Constitucion de la Republica, CTM Atzacoalco UH, CTM EI Risco,
Del Obrero, La Dinamita, Estanzuela, Gabriel Hernandez, Granjas Modernas, La Cruz, Martin
Carrera, Rosas del Tepeyac, Salvador Diaz Mirén, San José de la Pradera Barrio, Santa Isabel Tola,
Santiago Atzacoalco ( Pueblo), Triunfo de la Republica, Vasco de Quiroga, 15 de Agosto, 5 de Mayo
lyll.

Zona Territorial V
(23 colonias)

Ampliacion Emiliano Zapata, Ampliacion Martires de Rio Blanco, Aragén Inguaran, Aragén Villa,
Belisario Dominguez, Bondojito, Cuchilla de la Joya, Emiliano Zapata, Estrella, Faja de Oro,
Gertrudis Sanchez 12 seccién, Guadalupe Insurgentes, Guadalupe Tepeyac, Gustavo A. Madero,
Industrial, La Joya, La Joyita, Martires de Rio Blanco, Siete de Noviembre, Tablas de San Agustin,
Tepeyac Insurgentes, Tres Estrellas, Vallejo.

Zona Territorial VI
(22 colonias)

Ampliacion Panamericana, Capultittan, Churubusco Tepeyac, Defensores de la Republica,
Guadalupe Victoria, Héroes de Nacozari, IMSS Revolucion UH, Juan de Dios Batiz UH, Lindavista,
Lindavista Vallejo UH, Lindavista Vallejo Unidad, Magdalena de las Salinas, Maximino Avila
Camacho, Nueva Vallejo, Panamericana, Planetario Lindavista, Residencial Zacatenco, San Bartolo
Atepehuaca, San Pedro Zacatenco, Tlacamaca, Valle del Tepeyac, Vallejo Poniente.

Zona Territorial VII
(35 colonias)

Acueducto de Guadalupe, Acueducto de Guadalupe Modular, Acueducto de Guadalupe Zona
Residencial, Ampliacion Guadalupe Proletaria, Ampliacion Progreso Nacional, Arroyo de Guadalupe
CH 86, 139, 177 y 229, Arroyo de Zacatenco, Condominios Lindavista Norte, Escuadron 201 UH
Infonavit, Guadalupe, Guadalupe Proletaria, Juan de Dios Batis 515 UH, Residencial La Escalera, La
Purisima Ticoman Barrio, La Salle UH, Margarita Maza de Juarez, Mediterranea | y Il, Nueva
Industrial Vallejo, La Patera Vallejo Unidad, Pemex Lindavista UH, Progreso Nacional, Residencial
Zacatenco, San José de la Escalera, Santa Rosa, Pueblo Santiago Atepetlac, Sierra Vista Las
Torres 555, Sierra Vista 550 y 690, Siete Maravillas, Sutic Vallejo UH, Torres Lindavista.

Zona Territorial VIII
(15 colonias)

Candelaria Ticoman Barrio, El Arbolillo | UH CTM, Foviste Ticoman, Jorge Negrete, La Laguna
Ticoman, La Pastora, San Juan Y Guadalupe Ticoman, San Rafael Ticoman, Ticoman 643 UH, Zona
Escolar, Zona Escolar Oriente, Solidaridad Nacional, El Arbolillo, El Arbolillo Il UH CROC, El Arbolillo
Il UH.

Zona Territorial IX
(15 colonias)

Ahuehuetes, Ampliacién Benito Juarez, Ampliacién Castillo Grande, Benito Juarez, Castillo Chico,
Castillo Grande, Cocoyotes, Cuautepec de Madero, Chalma de Guadalupe, Del Bosque, El Carmen,
El Arbolillo, Guadalupe Victoria Cuautepec, Lomas de La Palma, Valle de Madero.

Zona Territorial X
(19 colonias)

Ampliacion Arboledas de Cuautepec El Alto, Ampliacion Malacates, Arboledas de Cuautepec El Alto,
Compositores Mexicanos, Cuautepec Barrio Alto, El Tepetatal, General Felipe Berriozabal, Juventino
Rosas, La Casilda, La Forestal |, La Forestal Il, La Forestal Ill, Lomas de Cuautepec, Malacates,
Palmatitla, Parque Metropolitano, San Antonio (Cuautepec) San Miguel Chapultepec EI Alto,
Tlalpexco, Vista Hermosa.

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la Delegacién Gustavo A. Madero
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3.1.3 Poblacion

De acuerdo al censo de poblacion del INEGI en el afio 2000, la poblacion de la delegacién
Gustavo A. Madero era de 1, 235,542 habitantes'®®, sin embargo, para el afio 2005 la poblacién
fue de 1, 193,161habitantes. Se puede observar una tasa de crecimiento de poblacion negativa

al disminuir la poblacién en 5 afios en 42,381 personas.'®®

Cuadro 3.2 Edad de poblacion de Gustavo A. Madero en el aiio 2005

0-9 181,101
10-14 97,181
15-24 205,973
25-34 200,340
35-44 176,650
45-54 130,224
55-59 45,901

mas de 60 131,699
no especificado 24,092
TOTAL 1,193,161

Fuente: Secretaria de Desarrollo Econémico del Distrito Federal

De la poblacion trabajadora en la delegacion se estima que la mayoria son empleados u
obreros. El resto son comerciantes que poseen pequefios negocios asi como empleadas
domésticas. En el afio 2000, la poblacion econémicamente activa fue de 506 521 personas.

La actividad comercial se caracteriza por el predominio del comercio al menudeo
representando el 54% del PIB comercial de la delegacion. En cuanto a la ocupacion, el
comercio al menudeo contribuye con el 79% del empleo que se genera en el sector comercial

en la delegacion.’”

'%8 Monografia de la Delegacion Gustavo A. Madero. Op. cit. p. 16
1% Secretaria de Desarrollo Econémico del Distrito Federal. http://www.siege.df.gob.mx/estadistico/pdf/monografias/gam.pdf
7 ibidem. p. 22
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En lo que se refiere al nivel educativo, para 1995 se observé que del total de personas entre 6 y
14 afos, el 96.9% asistia a la escuela, siendo la primaria el nivel mas alto de escolaridad
(47%).""

Aun cuando existen 349 escuelas de nivel preescolar (publicas y privadas); 206 escuelas
primarias publicas y 153 privadas;, 72 secundarias federales y 42 secundarias privadas, 12
telesecundarias, 18 Centros de Atencién Multiple, 47 Centros de Desarrollo Infantil, 19 escuelas
de educacién media superior, 12 instituciones publicas y privadas a nivel superior y el Campus
del Instituto Politécnico Nacional (IPN) Campus Zacatenco'’” dentro de la delegacion, el

problema principal por el que las personas no acuden es por el bajo ingreso familiar.

3.1.4 Problematica principal

a) Inseguridad
El problema de la inseguridad no esta presente Unicamente en la delegacién Gustavo A.
Madero, sino es un problema a nivel nacional. De acuerdo al Instituto Ciudadano de Estudios
sobre la Inseguridad (ICESI) A. C, en el afo 2001, 4.2 millones de mexicanos fueron victimas
de la delincuencia, siendo el Distrito Federal la entidad con mayor indice delictivo (39%),
cometiéndose 17, 718 delitos por cada 100 mil habitantes'® y en donde el 80% de los
ciudadanos se sienten muy inseguros. Los delitos mas comunes son el robo, representando el
92%, de los cuales la mayor parte son a transeuntes, de vehiculos, a casas habitacion y a

comercios.

En la delegacion Gustavo A. Madero, en el afio 2004, el robo representé el 55% de los delitos

cometidos por cada 100 mil habitantes.'™

' Ibidem. p.17

2 Ibidem

' Encuesta Nacional sobre Inseguridad Publica en las Entidades Federativas 2002. Instituto Ciudadano de Estudios sobre la
Inseguridad (ICESI) A. C. En www.icesi.org.mx/documentos/encuestas. Consultado en julio 2009

14 Composicion delictiva en el Distrito Federal por delegacion politica. Denuncias ante agencias del MP 2004. Instituto Ciudadano
de Estudios sobre la Inseguridad (ICESI) A. C. En www.icesi.org.mx/documentos/estadisticas/estadisticas/delinciencia_en _df por
delegacion.pdf. Consultado en julio 2009.
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Cuadro 3.3 Proporcién de delitos cometidos en la Delegacion Gustavo A. Madero

en el afio 2004 por cada 100 mil habitantes.

Robo 55

Otros 23

Lesiones 26
Fraude y estafa 3
Despojo 1
Abuso de confianza 1
Homicidio 1

Fuente: Instituto Ciudadano de Estudios sobre la Inseguridad (ICESI) A. C

Asimismo, la delegacion Gustavo A. Madero ocupd el séptimo lugar de las delegaciones del

Distrito Federal en indice de robo por cada 100 mil habitantes.

Cuadro 3.4 Lugar que ocupa la delegacion GAM en

porcentaje de robo en relaciéon con las delegaciones del Distrito Federal en el ano 2004

Miguel Hidalgo 61
Benito Juarez 57
Iztacalco 57
Cuauhtemoc 56
Coyoacan 56
Cuajimalpa 56
Gustavo A. Madero | 55
Azcapotzalco 55
Tlalpan 53
Iztapalapa 53
Venustiano Carranza 53
Tlahuac 51
Alvaro Obregén 51
Xochimilco 45
Magdalena Contreras 43
Milpa Alta 35

Fuente: Instituto Ciudadano de Estudios sobre la Inseguridad (ICESI) A. C
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En el 2007, el 86% de los delitos cometidos a nivel nacional fue el robo, en donde la mayor
parte fue a transeunte y después de vehiculos. Asimismo, el 60% de los delitos se cometié en

la calle y en el transporte publico. '™

La organizacion no gubernamental notecalles.org sefala en su “delitometro” que el 18% de los
delitos cometidos son por robo a transeuntes y sefiala a la delegacion Gustavo A. Madero en
especial a la zona de la Basilica de Guadalupe como uno de los lugares en donde se comete
este delito; asi mismo la delegacion ocupa el cuarto lugar en el delito de robo de accesorios de

vehiculos."™®

Cabe mencionar que estas cifras no representan el valor real de los delitos cometidos, porque
la mayoria de las personas que han sido victimas de la delincuencia no denuncian el delito. De
acuerdo a una encuesta realizada por FUNSALUD y el Banco Mundial en 1999'’, inicamente
el 15% de las victimas denunciaba el delito, por lo que las cifras oficiales pudiesen presentar

una grave omisién en cuanto a los numeros reales de delitos cometidos.

Por otro lado, en el ano 2007 la PGJDF registré 112 secuestros en la ciudad de México, siento
las delegaciones Iztapalapa y Gustavo A. Madero en donde ocurrieron la mayor parte de dichos

secuestros'’®.

De acuerdo al informe de Resultados Sexenal de la Secretaria de Seguridad Publica del Distrito
Federal 2000-2006 (SSP DF) sefiala que de acuerdo a cifras de la Procuraduria General de
Justicia del Distrito Federal (PGJDF), el numero de robos que se cometieron al dia habia
disminuido, ya que en el afio 2000 se cometian 291 robos al dia, mientras que para el 2006, el

numero de robos era de 214.6, es decir, hubo una reduccién del 26.3%""%: sin embargo, en el

s Inseguridad en México. Resultados de la Quinta Encuesta Nacional sobre inseguridad del ICESI. En

www.icesi.org.mx/documentos/publicaciones/articulos/inseguridad_en_mexico.pdf
78 Para mayor detalle ver http://www.notecalles.org.mx/delitometro/del_rCalle.asp
7 Para mayor detalle ver http://www.funsalud.org.mx/CASEsalud/caleidoscopio/03%20LaViolenciaGraveProblema.pdf.
Consultado en julio 2009.

'8 Estadisticas de Inseguridad publica en el DF. Enero de 2008. Consultado en julio de 2009. Para mayor detalle ver
www.securitycornermexico.com

' Para mayor detalle ver Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal. Consultado en julio 2009.

www.portal.ssp.df.gob.mx/Portal/ComunicacionSocial/Informes/InformedeResultadosSexenaldelaSSP20002006.htm
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afno del 2007 el Secretario de Seguridad Publica del DF, reconocidé que el indice de delitos

habia aumentado en 37%.'®

Otro tipo de delito que ha aumentado es el narcomenudeo, ya que de acuerdo al “Programa
Delegacional de Seguridad Publica en GAM, Evaluacion 2003, éste tiene una amplia red de
operacion dentro del territorio delegacional, llegando a contabilizarse cerca de 150 puntos de

venta o distribucién de drogas”."®'

Cuadro 3.5 Delitos cometidos de alto impacto social en la Delegacion Gustavo A.
Madero. Mayo 2009

Robo de vehiculo 11.3 349
Robo a transelnte en via publica 4.9 152
Robo a repartir 2.1 66
Robo a bordo de microbus 1.5 48
Robo a negocio con violencia 1.5 46
Robo a cuentahabiente 0.8 25
Lesiones por disparo de arma de fuego 0.7 21
Violacién 0.5 16
Robo a casa habitacién 0.4 13
Homicidios dolosos 0.4 12
Robo a bordo de taxi 0.4 11
Robo a transportista 0.2 7
Robo al interior del metro 0 1
24.7 767

Fuente: Elaboracién propia con datos de la PGJDF

'8 Nota del periédico Excélsior versiéon electrénica publicada el 16 de noviembre de 2007. Consultado en julio 2009. Ver
www.exonline.com.mx
"8www.gamadero.df.gob.mx/trasnparencia/articulo14/fraccion24/DIAGNOSTIC0%20Pbr%2009.pdf
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b) Violencia

La violencia que se vive no sélo en la delegacién Gustavo A. Madero, sino a nivel nacional,
también se ha visto incrementada en los ultimos afos. En el afio 2004, del total de delitos
cometidos, en el 40% de los casos el delincuente portaba un arma de fuego y en 31% de estos
casos, éste hacia dafno a su victima. Para el afno 2007, el niumero de delitos cometidos con
arma de fuego disminuyé a 32%; sin embargo aumenté a 34% de los casos en que el

delincuente dafiaba a la victima'®?, es decir, hubo un aumento de violencia al cometer un delito.

Asi mismo, en la Quinta Encuesta Nacional sobre inseguridad del ICESI se sefala que el
Distrito Federal es la segunda entidad en donde se llevan a cabo un mayor numero de delitos
con mano armada (49%), y ocupa el primer lugar con el mayor indice de inseguridad (5

puntos), siendo 6 puntos el maximo indice. '®

Por otro lado, la PGJDF dio a conocer en julio de 2009 los nombres de las 25 colonias con
mayor indice delictivo durante el primer semestre de 2009'®*. La delegacién Cuauhtémoc tiene
nueve de estas 25 colonias conflictivas; Benito Juarez, Gustavo A. Madero y Venustiano
Carranza tienen tres cada una; Coyoacan, Miguel Hidalgo e Iztacalco dos respectivamente, e

Iztapalapa una.

Cuadro 3.6 Lista de las 10 delegaciones en Gustavo A. Madero con mayor indice
delictivo. Mayo 2009

Unidad habitacional San Juan de Aragén 144 Guadalupe Tepeyac 38
Lindavista 77 Progreso Nacional 33
San Felipe de Jesus 76 Industrial 30
Se desconoce 49 Zona Residencial Acueducto 30
Vallejo 48 Zona Escolar 29

Fuente: Elaboracién propia con datos de la PGJDF

'8 Inseguridad en México. Resultados de la Quinta Encuesta Nacional sobre inseguridad del ICESI, Op. cit

'8 \bidem.
"®periddico EL UNIVERSAL, version electrénica. Consultado el jueves 30 de julio de 2009.

http://www.eluniversal.com.mx /notas/615717.html
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c) Infraestructura

La delegacion cuenta con 295 329 viviendas de acuerdo al Censo de Poblacion y vivienda del
INEGI en afio 2000. Se presentan dos tipos de infraestructura: la urbana y la de servicios.
Dentro de la infraestructura urbana se encuentran: escuelas, viviendas, servicios médicos y
transporte de pasajeros. En la infraestructura de servicios se encuentran: hoteles, restaurantes,
negocios familiares, alumbrado publico, recoleccion de basura, centros de recreacion y cultura,
parques y jardines, transporte, comunicaciones, vialidades, alcantarillado, entre otros.

Dentro de la delegacién existen algunos cerros tales como: el Cerro Picacho Grande, Cerro del
Chiquihuite, Cerro Zacatenco, Cerro el Guerrero, Cerro los Cachupines y Cerro del Tepeyac y
Cerro Santa Isabel. En 1990, se cred la zona patrimonial de preservacion y conservacion del
equilibrio ecolégico de la Sierra de Guadalupe (formada por los cerros El Tepeyac, Guerrero y

Santa Isabel).

También existen algunos rios tales como el Rio de los Remedios cuya longitud es de 15.7 km,
de los cuales 4.1 km se localizan dentro de la delegacion. El Rio Tlalnepantla tiene una longitud
de 13.5 km de los cuales 10 km se localizan dentro de la delegacién. El Rio Temoluco tiene
una longitud de 2.6 km y su descarga la hace cerca del Reclusorio Norte. Este rio drena las
aguas pluviales y residuales de las colonias Compositores Mexicanos, Lomas de Cuautepec y
Chalma de Guadalupe. Este rio al igual que el rio de los Remedios presenta gran

contaminacion originada principalmente por la basura que los habitantes depositan en ellos.

El perfil de la delegacién Gustavo A. Madero es mayoritariamente urbano (85.8%), siendo
Unicamente el 14.15% suelo de conservacién. Este se divide en areas de rescate ecolégico
ubicadas al norte de la delegacién, principalmente en las zonas 8, 9 y 10. Las areas de
conservacion ecoldgicas se localizan en las zonas 4, 6, 8, y 10 y las areas destinadas a los

espacios abiertos se localizan principalmente en el Bosque de San Juan de Aragon.

d) Vialidades

La Delegacion Gustavo A. Madero cuenta con diversas vialidades que le permiten tener
comunicacion tanto con los municipios colindantes como con otras delegaciones. Las
principales vialidades son: Insurgentes Norte, Calzada de los Misterios, Avenida Instituto

Politécnico Nacional, Calzada de Guadalupe, Calzada Vallejo, Anillo Periférico, Gran Canal,
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Ejes Viales Cien Metros-Lazaro Cardenas, 3,4 y 5 Norte, 6 Noreste, 1, 3 y 32 Oriente; y 1
Poniente. Cuenta con 5 lineas del Sistema Colectivo de Transporte Metro, 28 rutas de la Red

de Transporte de Pasajeros (RTP), 4 rutas del Sistema de Transporte Eléctrico (STE)

En algunos sitios tales como el paradero del metro Indios Verdes, Martin Carrera, la Central de
Autobuses del Norte, etc., existe un problema de comercio informal mismo que obstruye el
paso y la circulacion. Asi mismo, la mala distribucién del transporte publico ocasiona problemas
viales dando como resultado un transito de vehiculos muy lento. Por otro lado, la Avenida
Vallejo, formar parte tanto del Distrito Federal como del Estado de México también se ve
afectada por los numerosos automoviles y autobuses de carga que se trasladan dia a dia.
Asimismo, la avenida de los Cien Metros (continuacion del Eje Central) también representa un
conflicto vial al ser la salida hacia la autopista de Querétaro. La Avenida Insurgentes Norte es
también una de las avenidas con mayor conflicto, pues es en ésta en donde hay mayor
afluencia tanto de vehiculos particulares como de transporte publico y de carga, pues ella

representa la salida hacia municipios del Estado de México, asi como a Hidalgo y Tlaxcala.

e) Abastecimiento de agua

El abastecimiento del agua potable se realiza a través del sistema Teoloyuca-Tizayuca-Los
Reyes y el sistema Ecatepec- Los Reyes.

Uno de los principales problemas que afecta a la red de agua potable es la baja presién en la
red, por lo que es necesario repartir en pipas el agua que se encuentra en los tanques Forestal
lll'y Vicente Guerrero, a las colonias Cuchilla del Tesoro, San Felipe de Jesus, Casas Aleman,
Providencia, Lomas de San Juan Ixhuatepec, San Juan y Guadalupe Ticoman, Malacates,
Ampliacién Malacates, La Forestal, La Casilda, Ahuehuetes, Zona Escolar Oriente, Verénica
Castro y Rosas del Tepeyac.

De acuerdo a cifras de la delegacién Gustavo A. Madero, el 98.7 % de las casas en la
delegacién cuentan con este servicio. La zona alta de Cuautepec tiene problemas para el
abastecimiento debido a la dificultad de la zona, ya que las estructuras de abastecimiento y

bombeo resultan insuficientes.
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3.2 Politica y Administracion Publica

3.2.1 Partido Politico predominante

Desde que en el Distrito Federal (D.F.) se eligid por primera vez al Jefe de Gobierno (1997) y
jefes delegacionales (2000) el Partido de la Revolucion Democréatica (PRD) ha sido quien ha
tenido mayor aceptaciéon por parte de la ciudadania en las distintas delegaciones'®®, sin
embargo el Partido Accion Nacional (PAN) y el Partido Revolucionario Institucional (PRI) han

sido segunda y tercera fuerza politica respectivamente.

En el afio 2000, fue electo jefe de la delegacion Gustavo A. Madero Joel Ortega proveniente del
Partido de la Revolucion Democratica (PRD). Como se puede observar en el cuadro siguiente,
para las elecciones subsecuentes, también el PRD fue quien obtuvo la mayoria de votos para

la eleccion de jefe delegacional.

Cuadro 3.7 Numero de votos por partido politicos para las elecciones de Jefe
Delegacional del 2000, 2003 y 2006

Elecciones 2000 Elecciones 2003 Elecciones 2006
Partido Politico

Numero de votos Numero de votos Numero de votos

PRD 233,920 205,560 375,688

35.6% (47. 61%) 54.84%

PAN 230,280 103,198 157,713

35% 24.06% 23.02%

PRI 152,098 46 263 83,637

23.10% 19.42% 12.21%

Total de votos 657,741 431,740 685,005

Fuente: Elaboracion propia con datos de las estadisticas del Instituto Electoral del Distrito Federal (IEDF). Ver
http://www.iedf.org.mx/eel/eel00/EJD_RD.html

'8 En las elecciones del 2000, el PRD gané 11 delegaciones mientras que el PAN gané 5 delegaciones. En las elecciones del
2003, el PRD gano6 en 13 delegaciones, el PAN gand 2 delegaciones y el PRI gané 1. Para las elecciones del 2006, el PRD gano
14 delegaciones y el PAN gan6 2. EL PRI no gand ninguna delegacion.
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Por otro lado, durante este tiempo s6lo uno de los tres jefes delegacionales ha terminado su
encargo'®® por lo que la delegacion ha tenido problemas sociales, econémicos y ademas

politico-administrativos.

Cuadro 3.8. Jefes delegacionales en Gustavo A. Madero. 2000-2009

2000-2003 Joel Ortega

2003-2004 Octavio Flores Millan

2004-2006 Patricia Ruiz Anchondo

2006-2008 Franciso Chiguil Figueroa
Luis Meneses Murillo (Jefe de

2008-2009 despacho) *

Cabe mencionar que desde el afio 2000 la delegacion Gustavo A. Madero ocupa el segundo
lugar de las delegaciones con mayor numero de participacion ciudadana en las elecciones. El

primer lugar lo ocupa la delegacion Iztapalapa.

3.2.2 Estructura organica

La estructura de Gobierno de la Delegaciéon Gustavo A. Madero esta formada por seis
direcciones generales: 1. Juridica y Gobierno, 2. Administracion, 3. Obras y Desarrollo urbano,
4. Servicios urbanos, 5. Desarrollo social y 6. Desarrollo delegacional. También existen tres
direcciones Ejecutivas: 1. Participacion ciudadana, 2. Desarrollo econémico, 3. Seguridad
publica. Dentro de la estructura también se cuentan las 10 direcciones territoriales en las que

esta dividida la delegacion.

'8 Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Gustavo_A._Madero_(Distrito_Federal)

*El C. Luis Meneses Murillo fue designado Jefe de despacho de la Delegacion Gustavo A. Madero ante la peticion de licencia como
jefe delegacional por parte de Francisco Chiguil después de la muerte de 12 personas en un operativo en un centro nocturno en la
colonia Nueva Aztacoalco llamado “New’s Divine”. Periodico El Universal, version electronica. “Pide Chiguil licencia por caso News

Divine”. Para mas detalles ver : http://www.eluniversal.com.mx/notas/517771.html
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3.2.3 Presupuesto 2007-2008

De acuerdo a la Secretaria de Finanzas del Distrito Federal, para el ejercicio fiscal 2007 se
programé la cantidad de $20,266,169,699.00'®" en erogaciones para las delegaciones,
correspondiendo a la Delegacién Gustavo A. Madero la cantidad de $2,357,448,245.00"%.
Cabe mencionar que la delegacion ocupé el segundo lugar después de Iztapalapa con la mayor

cantidad de presupuesto.

Cuadro 3.9 Presupuesto asignado a las delegaciones para el ejercicio Fiscal 2007

Iztapalapa 2,726,584,335.00
Gustavo A. Madero 2,357,448,245.00

Cuauhtémoc

1,801,060,878.00

Alvaro Obregén

1,441,577,326.00

Venustiano Carranza

1,356,593,129.00

Tlalpan 1,309,580,453.00
Coyoacan 1,276,317,422.00
Miguel Hidalgo 1,246,462,169.00
Xochimilco 1,026,601,755.00

Benito Juarez

985,451,307.00

Iztacalco 980,939,984.00

Azcapotzalco 959,534,521.00

Tlahuac 824,833,023.00

Milpa Alta 671,178,317.00

Cuajimalpa 654,650,026.00

Magdalena Contreras 647,356,789.00
SUMA: 20,266,169,699.00

Fuente: Elaboracion propia con datos del Decreto de Presupuesto de Egresos del Distrito Federal para el ejercicio Fiscal 2007.
Cabe mencionar que la cifra real del total no es la que aparece en el decreto oficial ($20,266,169,699.00), (Para mas detalle ver:
http://www.finanzas.df.gob.mx/egresos/2007/decretoEgresos2000. Consultado en Agosto de 2009) porque hay un error en la
sumatoria. La cifra real debe ser $20,266,169,679.00. Hay una diferencia minima de $20.

"Secretaria de  Finanzas  del Distrito  Federal. Para mas detalles ver http://www.finanzas.df.gob.
mx/egresos/2007/decretoEgresos2007.html. Consultado en julio 2009. Cabe mencionar que la cifra que aparece en el decreto
como monto total para las delegaciones es errénea, siendo la correcta $20,266,169,679.00.

'8 |pidem
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De acuerdo al cuadro siguiente en el que se muestra el Informe de la Cuenta Publica 2007 de
la delegacién Gustavo A. Madero y en donde se detalla el analisis programatico presupuestal,
en lo concerniente a Administracion Publica unicamente se sefialan los siguientes rubros: 1.
Otorgar servicios de apoyo administrativo; 2. Mantener actualizados los padrones habitacional,
mercantil y poblacional; Brindar servicios a la ciudadania a través de los juzgados civicos y del
registro civil; 4. Emitir e instrumentar politicas, criterios y normas en cuanto a la administracion
de recursos, desregulacién y modernizacién administrativa; 5. Operar el sistema de Areas de
atencion al publico; 6. Otorgar becas a prestadores de servicio social; 7. Impartir cursos de
capacitacion y actualizacion a servidores publicos; 8. Cubrir compromisos pendientes de

acciones realizadas en ejercicios anteriores.

Cuadro 3.10 Informe de la Cuenta Publica 2007. Delegacion Gustavo A. Madero
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Fuente: Solicitud de presupuesto de la Delegaciéon Gustavo A. Madero 2007 realizada por el sistema de informacion electrénica del
Distrito Federal en el portal del Instituto de Acceso a la informaciéon publica del Distrito Federal, www.infodf.org.mx/web/
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Por otro lado, en ninguna parte del analisis se menciona el area de informatica, infraestructura
tecnoldgica, o relacionado con el gobierno electrénico, por lo que éste aun no forma parte de la
agenda administrativa de la delegacion Gustavo A. Madero. Basicamente el presupuesto esta
enfocado al area de atencion social, en donde areas como proteccion civil, infraestructura
escolar, cultura del deporte, salud, infraestructura urbana, transporte, agua, drenaje, entre
otras, son prioritarias para la delegacion. Si bien es cierto que en dicho documento se
menciona el tema de modernizacion administrativa y mejorar el area de atencién al publico, no
se menciona a través de qué mecanismos se realizaron dichas actividades. Un aspecto
importante a considerar en el documento, es el hecho de que se considera la capacitacion de
los servidores publicos, en donde se percibe una inclinacion por mejorar los cuadros
administrativos, sin embargo no se menciona en qué areas se impartié dicha capacitacion:

tecnoldgica, administrativa, social, etc.

3.3 Modernizacion administrativa

En el Programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2001-2006"%

, se establecié que el
nuevo gobierno tendria nuevos funcionarios publicos que se regirian por los principios de
transparencia, eficiencia, honestidad y profesionalismo, ya que los gobiernos anteriores habian
sido gobiernos corruptos. De esta forma, se haria una reforma de la administracion publica en
donde “el sistema de administraciéon del Distrito Federal sera objeto de una reforma global
disenada para modernizar sus funciones y mejorar la atencioén a los ciudadanos. Las cuatro
lineas principales de esa reforma seran: formacién de los gabinetes, descentralizacion de
actividades hacia las delegaciones, austeridad del gasto publico y mejoramiento de los

sistemas informaticos”."®°

En materia de uso de TIC, cito: “También se introducira un sistema electrénico que permita
agilizar los tramites en los procesos de compra, que haga mas eficiente y transparente los

procesos de licitaciéon del gobierno, haciéndolos mas seguros y confiables. Asimismo, este

'8 programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2001-2006. En
http:/ /www.finanzas.df.gob.mx /documentos/proyprogramaGeneralDesarrolloDF2001_2006.pdf
%0 bidem. p. 32
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sistema facilitara a la ciudadania el acceso a la informacién sobre el manejo de los recursos

publicos en tiempo real”."®!

Se puede observar una clara inclinacion por parte del gobierno del Distrito Federal hacia la
adopcion de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacién en los procesos
gubernamentales, en este caso el proceso de compras gubernamentales, con el objetivo de

eficientarlos y transparentarlos, asi como la provision de informacion al ciudadano.

En el Programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2007-2012, también se hace
mencion de reformas a la administracion publica denominandola una gestion publica eficaz y
responsable, en la que el uso de TIC esta presente: “La gestion publica del Distrito Federal ha
de tener como su base de accion las aspiraciones y demandas de los ciudadanos. Contaremos
con una administracion publica moderna, tecnolégicamente innovadora, con las facultades y los
recursos necesarios para atender las demandas ciudadanas con eficiencia y simplicidad, sin

tramites excesivos”.'®?

Asimismo, una de las estrategias para la reforma de la administracion publica es la adopcién de
TIC para acercar el gobierno al ciudadano, asi “Buscaremos la instauracion plena de un
gobierno digital, empleando recursos tecnolégicos que permitan reducir costos de operacion,

tiempos de espera y mejorar la atencion al publico”.'®

®' |pidem. p. 157. En cuanto al acceso a la informacién, cabe sefialar que la Ley de Transparencia y Acceso a la informacion
Publica del Distrito Federal se publicé en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 28 de marzo de 2008. De esta forma el Articulo 11
sefiala que [...] “Quienes soliciten informacion publica tienen derecho, a su eleccién, a que ésta les sea proporcionada de manera
verbal o por escrito y a obtener por medio electrénico o cualquier otro, la reproduccion de los documentos en que se contenga [...],
asi mismo el Articulo 12 menciona que los Entes Publicos deberan “Publicar y mantener disponible en Internet la informacién a que
se refiere la presente Ley [...]". En sentido, la Ley considera el uso de las TIC como un medio para acercar el gobierno y la
informacion publica a los ciudadanos.

'%2 programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2007-2012.
http://www.finanzas.df.gob.mx/documentos/ProgGralDesarrollo_0712.pdf

1% Ipidem
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Es observable que el gobierno del Distrito Federal a partir del afio 2001 comenzd a
preocuparse por la aplicacién de tecnologias de informacién y comunicacién a sus procesos
internos con el objetivo de agilizar los procesos, reducir costos, dar mayor transparencia a sus
acciones, entre otros; asi como adoptar estas tecnologias para beneficio de los ciudadanos, es
decir, que mediante estos mecanismos los ciudadanos pueden estar mas informados del
quehacer gubernamental asi como de tener mayor acceso a los servicios de una forma mas
rapida. A partir de este afo, las dieciséis delegaciones del Distrito Federal han adoptado estas
lineas estratégicas de alguna u otra forma en sus gestiones para dar cumplimiento a los
Programas Generales de Desarrollo del Distrito Federal.

En el caso de la delegacion Gustavo A. Madero, uno de los principales problemas ademas de
la inseguridad y la violencia, ha sido la inestabilidad politica-administrativa, por lo que la falta de
continuidad en los programas y politicas publicas ha afectado el desarrollo del gobierno
electrénico asi como la falta de conocimiento de estos temas por parte de los servidores
publicos.

Lo que si se puede apreciar a priori es la implementacion de la pagina de internet de la
delegacién como un medio para que los ciudadanos puedan tener informacion general de dicha
delegacién. Asimismo, la Ventanilla Unica’ de la Delegacién cuenta con un certificado de

calidad bajo la norma ISO 9001:2000, por su proceso de atencién ciudadana.

Como se puede observar en el cuadro siguiente, el proceso de atencion ciudadana mediante
la ventanilla Unica se hace directamente en las instalaciones de la delegacion y con un horario
de lunes a viernes de 09:00 hrs a 14:00 hrs; reduciendo el tiempo el tiempo en que las
personas pueden acudir a ella. Este horario lo fija el Manual especifico de operacion de los
Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC); sin embargo también estipula que el
horario puede ampliarse: asi “Los Centros de Servicios y de Atencién Ciudadana prestaran el
servicio de atencion al publico en dias habiles y dentro de un horario de 9:00 a 14:00 horas,
dicho servicio podra ampliarse en beneficio de la poblacion para otorgarle atencion en dias y
horas inhabiles previo acuerdo del Jefe Delegacional y de su publicaciéon en la Gaceta Oficial

del Distrito Federal...”"®

% Fuente: www.gamadero.gob.mx

"Manual especifico de operacién de los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC). En: http://cgservicios:
.df.gob.mx/prontuario/vigente/726.htm
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Cabe mencionar que el CESAC de la Delegacién Miguel Hidalgo tiene un horario de atencion

de lunes a viernes de 7:00 hrs a 21:00 hrs; y los sabados y domingos de 7:00 hrsa 15:00

hrs.'®®

Cuadro 3.11 Proceso de atencién ciudadana en la ventanilla inica de la Delegacién
Gustavo A. Madero

PROCESO DE ATENCION CIUDADANA EN LA VENTANILLA UNICA DELEGACIONAL

Y
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A v v - p| ELESTAES €N QUE SE
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DE
ESTA ACTRADAD NO ES ATRIBUCION DE LAVENTANILLA (RICA DELEGACIONAL, BRINDADA.

[ I DEPENDE DE LS AREAS NORNMATIES V70 DICTAMINADORAS.

Fuente: www.gamadero.gob.mx. Consultado en Agosto 2009

3.3.1 Uso de TIC — e-gov

En una entrevista realizada en abril de 2009 al Jefe de la Unidad Departamental de Desarrollo y
Mantenimiento de Sistemas de |a Coordinacion de | nformatica de la delegacion G ustavo A.

Madero, Ing. Oscar Rocha, se le hicieron algunas preguntas para tener un diagndstico de la

"% Fuente: www.miguelhidalgo.gob.mx
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situacion del uso de nuevas tecnologias de informacion y comunicaciéon en la delegacion. En
términos generales, el Ingeniero Rocha comentd que la situacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion se encuentra en reconversion, puesto que él apenas tenia un mes
de haber ingresado al area de informatica por lo que estaba en proceso de reestructuracion.
Por otro lado, la delegacion no cuenta actualmente con algun proyecto de gobierno electrénico.
En la delegacién la mayoria de los empleados conocen internet, tienen conexion a internet en
la oficina y la utilizan como fuente de informacién; disponen de correo electrénico personal, la
mayoria de los empleados conoce la pagina web de la delegacién; la institucion no realiza
operaciones por correo electronico con los ciudadanos o con las empresas porque estan en
reestructuracion; la delegacion utiliza las TIC como medio para comunicarse con otras
instancias gubernamentales de cualquiera de los tres niveles de gobierno. Desde la perspectiva
del Ingeniero Rocha, las tecnologias de informacion y comunicacioén si son indispensables para
el trabajo, requieren demasiada preparacion para su manejo, facilitan la relacién con los
proveedores, mejoran la organizacion interna, mejoran la imagen del gobierno, ahorran tiempo,
mejoran los servicios al ciudadano, incrementan la transparencia de gobierno hacia la
sociedad; no son dificiles de mantener al dia y tampoco pueden vulnerar la seguridad en los
datos.

Asimismo él considera que las areas en donde se debe mejorar el uso de las TIC son:
administracion, gerencia, atencion al ciudadano, compras, unidad informatica, legal y
comunicacion social. También mencioné que se requiere recibir mayor informacion de la
tecnologia que esté al alcance de la delegacion asi como considera conveniente conocer la
experiencia de otros gobiernos. Comenté que la prioridad para el futuro préximo es el
asesoramiento y el financiamiento. Finalmente comentd que las barreras mas significativas
para la realizacion de un proyecto de gobierno electrénico en la delegacion Gustavo A. Madero
son la falta de acceso de los usuarios a la infraestructura de comunicacion, confidencialidad de
los datos y la falta de conciencia sobre gobierno electrénico. Asimismo, también comenté la
actualizacién del portal de la delegacion seria uno de los proyectos a considerar para mejorar el

acceso de los ciudadanos a la informacién gubernamental.

Como se puede observar, en la delegacion Gustavo A. Madero el proyecto de desarrollo de
gobierno electronico no es una de las areas prioritarias, puesto que ésta se concentra en areas
de atencion social; sin embargo, la atencion ciudadana es una tarea prioritaria para el gobierno

del Distrito Federal asi como el establecimiento de mecanismos que permitan acercar el
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gobierno a los ciudadanos; dichos mecanismos no sélo son las tecnologias de informacién y
comunicacion; pues son el medio y no el fin en si mismo, sino que los mecanismos son
conjuntos, la voluntad politica y administrativa junto con el uso de la tecnologia; por lo tanto,
para la delegacion Gustavo A. Madero resulta un imperativo el resolver los problemas politicos
para después concentrarse en temas como la atencién ciudadana y poder crear valor publico a
la delegacion, ya que las tres cosas mas importantes que los ciudadanos aprecian de un

gobierno son: los resultados, los servicios y la confianza.

3.3.2 Tramites

Los tramites que realiza la delegacién Gustavo A. Madero se hacen a través de la Ventanilla
Unica ubicada en las instalaciones del edificio delegacional. En la pagina de internet de la
delegacién se despliega la lista de tramites que se pueden llevar a cabo y los formatos de
algunos tramites. Es importante sefalar que ningun tramite de la delegacion puede hacerse via
electronica. Por otro lado, en una llamada telefénica realizada a la ventanilla Unica de la
delegacién en Agosto de 2009, se preguntd si era posible descargar los formatos de los
tramites a través de la pagina de internet y llevarlos a la delegacion. La respuesta fue que los
formatos que estan en la pagina no estan completos porque algunos deben imprimirse por
ambas caras y en la pagina no estan correctos, por o que una persona que desee realizar un
tramite debe acudir directamente a las instalaciones de la delegacion para obtener dichos
formatos. Como se menciond anteriormente, el Centro de Servicios y de Atencion Ciudadana
tiene un horario limitado y no puede enviarse algun tipo de comentario a través de la pagina de

internet como en otras delegaciones.
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Cuadro 3.12 Relacion de algunos tramites que se pueden realizar en la delegacion

Gustavo A. Madero

Nombre del tramite Descripcion Informacion en Formato en la
la pagina de pagina de
internet internet
Instalacion, reconstruccién y cambio de diametro de
Agua Potable y  Servicios | tomas de agua potable, tomas de agua residual tratada y Si Si
Hidraulicos descargas domiciliarias, armado de cuadro e instalacion
de medidores
Medio Ambiente Aviso para realizar la construccion y operacion de Si Si
1.Aviso de Ejecucién de obra Conjuntos Habitacionales de mas de 20 viviendas
Industria Tramite mediante el cual las empresas microindustriales
1.Aviso de cancelacion de | o artesanales que por alguin motivo ya no deseen Si Si
inscripcion en el padron nacional | pertenecer
de la microindustria y de la | al padrén nacional de la microindustria solicitan su baja
actividad artesanal del mismo. Si Si
2. Expedicion de cédula de | Tramite que permite a las personas fisicas o morales,
microindustria o de la actividad | propietarias de empresas que cumplan con los requisitos si Si
artesanal correspondientes, obtener una tarjeta que los acredite
3. Aviso de refrendo de cédula de | como empresas de microindustria o de actividad
microindustria o de la actividad | artesanal
artesanal Tramite a través del cual cada tres afios se notifica a la
autoridad que las condiciones bajo las cuales se otorgo la
cédula de microindustria o de la actividad artesanal no
han variado
Mercados Publicos
1.Autorizacion por 90 dias para | Tramite mediante el cual se obtiene la autorizacion si Si
que una persona distinta del | necesaria para que una persona distinta al empadronado
empadronado pueda ejercer el | realice actividades comerciales.
comercio en puestos permanentes
o temporales en mercados | Tramite mediante el cual se obtiene el documento con el Si Si
publicos, por cuenta del | que deberan contar los locatarios de mercados publicos, ; )
empadronado para poder ejercer un giro diferente del sefialado en la Sl Sl
2. Autorizaciéon de cambio de giro | cédula de empadronamiento precedente.
de local en mercado publico. ; )
Tramite a través del cual se solicita se realice el cambio Sl Sl
3. Cambio de nombre de la cédula | de nombre por fallecimiento el titular de la cédula de
de empadronamiento por traslado | empadronamiento. ’ .
de dominio de los puestos en Sl Sl
mercados por fallecimiento de | Tramite que deben llevar a cabo los comerciantes que
titular  de la cédula de | ejerzan el comercio en mercados publicos, para obtener Si Si
empadronamiento la
4.0Obtenciéon de cédula de | cédula de empadronamiento.
empadronamiento para ejercer

actividades comerciales en
mercados publicos
5.Refrendo de la Cédula de
Empadronamiento para ejercer
actividades comerciales en
mercados publicos

6. Autorizacion para el traspaso de
derechos de cédula de
empadronamiento del local en
mercado publico

Tramite mediante el cual el titular de la cédula de
empadronamiento, la refrenda a fin de estar en
condiciones de seguir ejerciendo actividades comerciales
en mercados publicos.

Tramite mediante el cual el titular de la cédula de
empadronamiento cede sus derechos.

Fuente: elaboracion propia con informacion de la pagina de internet de la delegacion Gustavo A. Madero.
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3.3.3 Servicios

La delegacion presta 172 servicios, entre los que se encuentran: asesoria juridica gratuita,
verificacion de giros mercantiles, alumbrado publico, limpia, desazolve, fugas de agua,
reencarpetamiento de calles, asistencia médica, apoyo de transporte escolar para visitas (de un
dia), apoyo con elenco artistico, patrullaje en zonas escolares, vigilancia con policia auxiliar,

retiro de automoviles abandonados en la via publica entre otros."’

Estos servicios se prestan en el Centro de Servicios y de Atencién Ciudadana (CESAC) que se
encuentra en las instalaciones de le delegacion; ademas en las oficinas de cada direccion
territorial también hay un CESAC. El horario de atencion de 09:00 a 14:00 horas de lunes a

viernes.

En la pagina de internet de la delegacion en la ventana relacionada con los servicios se informa
que éstos se prestan acudiendo directamente a cualquier CESAC de cada direccion territorial o
llamando a un numero de teléfono. También dice que se puede hacer a través via internet,
“Nuestro objetivo es brindarle una atencién personalizada para poder cumplir con nuestra vision
y mision sin embargo sabemos de la premura de algunos servicios. Por esto estamos a tus
ordenes en los teléfonos 51 18 28 00 Ext. 0714,0715,0716 y 0717. Via Internet al correo

www.df.gob.mx/atencion Donde también te podemos orientar e informar de los requisitos que

deberas de cumplir para poder ingresar tu peticion”®; pero cuando se quiere accesar a ese

link, éste no funciona.'®®

%7 Fuente: www.gamadero.df.gob.mx/gam/servicios.php

"% Fuente: http://www.gamadero.df.gob.mx/gam/servicios.php. Consultado en agosto de 2009.
| a visita a la pagina de la delegacion Gustavo A. Madero se hizo todos los dias del mes de agosto de 2009 hasta el 29, y hasta
esta fecha no se podia accesar a ningun link para hacer alguna peticion o solicitar informacion al CESAC por este medio. Cabe

mencionar que el link que menciona es por parte del gobierno del Distrito Federal, no directamente de la delegacion.
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3.4 Portal de Internet

El portal de la delegacién Gustavo A. Madero www.gamadero.df.gob.mx es un medio por el
cual los ciudadanos pueden tener acceso a informacion en general relacionada con la misma,
sus funcionarios, los tramites y servicios que brinda, entre otros.

Actualmente se desarrollan portales ciudadanos caracterizados por organizar sus contenidos
con un enfoque ciudadano y no bajo una perspectiva burocratica®®, de esta manera, los

portales sirven®' como:

= Una puerta de entrada a la informacion, servicios y tramites gubernamentales las
veinticuatro horas del dia, todos los dias de la semana, los trescientos sesenta y cinco
dias del afio (24X7X365).

= Un medio de comunicacion e interaccion entre el gobierno, los ciudadanos y el resto del
mundo.

= Una herramienta que fomenta la participacion, el aprendizaje y la evaluacién que los
ciudadanos hacen de la gestiéon gubernamental.

= Un medio para atender los problemas, demandas y propuestas ciudadanas.

= Un vinculo con la informacién y servicios de otros poderes (Legislativo y Judicial), asi

como con otros niveles de gobierno e instituciones.

20 gotelo, N. Abraham. “Enfoque ciudadano en la produccién y entrega de servicios en linea”. 1X Congreso Internacional del CLAD
sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Publica, Madrid, Espafia, 2 — 5 Nov. 2004.

En: http://www.clad.org.ve/fulltext/0050418.pdf

" Ibidem.
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Cuadro 3.13 Portal de internet de la Delegacion Gustavo A. Madero
www.gamadero.df.gob.mx

Madero .::.
File Edit View Favorites Tools Help
Address L‘é]}\.ttp:f,fw.ww.gamadero.df.gob.mx,i# El

eﬂuck - @ - Llj lé] :‘;} ":'JSearch \:;?Famtes 3 J" ié fiv, = _J ﬁi ﬁ 3

..Madero

Para U

T
|@J ® Internet
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%] Delegacion Gustavo A. Madero .::. Pagina oficial .::.#£## - Microsoft Internet Explorer =
File Edit View Favorites Tools Help :'.','
Address [é'] http: /v, gamadero.df . gob.mx/# B

eBack ; @ 4 @ @ ih /3 Search *Favorites (‘3 &a" :,\(. v, ~ \_J gz_’ ﬁ “3

Conjunto Guadalupano.
[ gL Acueducto de Guadalupe.
t’ onumento de los Indios Yerdes. iV 4 Y
WGAM Museo de Sitio Panteon del Tepeyac. . MANTENIMIENTO DE ESCUELAS
13V Calzadas con Historia. . PUBLICAS

Bosque y Zooldgico de San Juan de Aragdn.
Parque Ecologico "El Cantil", - - v b £ Futurama
Faro Ecoldgico y cultural Joyas de Nieves, :

Licitaciones
Dellicas

BAses
CONVOCATORIA

|@ ® Internet
Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado en Agosto de 2009
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3.4.1 Funcionalidad

De acuerdo al Manual de Lineamientos Web para sitios de Internet del gobierno del Distrito
Federal 2009-2012%%, para estructurar la informacién con un enfoque ciudadano, se deben

considerar los siguientes temas:

Y

Acerca de... Este tema abarca informacién de la institucion, misién, objetivos,
directorio de funcionarios, etc.

Tramites: Brinda informacion acerca de los tramites que cada institucion realiza.
Servicios: Informacion de los diferentes servicios que la institucion proporciona

Programas: Se dan a conocer los programas que cada institucién lleva a cabo.

YV V V V

Temas por perfiles: Se agrupa la informacion de acuerdo al perfil de los

usuarios: jovenes, nifios, mujeres, adultos mayores, etc.

Tomando en consideracidn los elementos citados anteriormente, al 31 de agosto de 2009, el
portal de la delegacion Gustavo A. Madero cuenta con esta informacién, excepto que en los
programas no detalla informacién y no es util; ademas los temas que trata no estan agrupados

de acuerdo a los perfiles de los ciudadanos.

En el encabezado de la pagina, aparece una ventana que se llama “GOBIERNQO” en la cual
explica la estructura organica de la delegacion, pero no especifica cuales son las funciones de
cada area. Se despliega los nombres con foto de los titulares de cada direccidon general y

direccion ejecutiva y se puede dar clic en la foto para conocer sus curriculos.

22 Comité de Informatica del Gobierno del Distrito Federal. “Manual de Lineamientos Web para sitios de internet del gobierno del
Distrito Federal 2009-2012. En www.ci.df.gob.mx. Consultado en agosto de 2009.
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Cuadro 3.14 Pagina de internet de la Delegacion Gustavo A. Madero. Seccion
Funcionarios

B Y IR G aoTe ST A0 TGN Gac onar oe: P - Wi VOTIT KRRVt Exphorey e
Fle £ View Favortes Tooks el
] 2enp o, gaenader o O gobs. e S s Tunocnars ghe

OODIIRNG  CONOCE OAM | TRAMITES | SERWVCIOR  COMUNICACION SOCIAL | INFORMACION MUBLICA DE OFICIO | LICITACION PUDLICA | INICIO

Fancionatios a Directotes Tesritoriales D ecclones Tecrlorkabas
- A
2 . ]
-

Moo
Jefn Delogaconad en Gustave A Madero

g Germnd tharo Martines Swkoyo
Dwector Ganaral de Cbras y Desarvolio Urbano

Lic. Josh e Jesis Martin del Campo Castaedy
Dwector Ganeral de duridcn v Gobtserro

[ 1 | |

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009. Es importante mencionar que en el titulo “Directores
Territoriales” hay un error ortografico, ain cuando en el Manual de Lineamientos Web para sitios de internet del gobierno del
Distrito Federal 2009-2012, sefiala que es imprescindible revisar la ortografia y gramatica de los contenidos.
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El cuadro anterior muestra un directorio por area en donde Ila mayoria de los servidores
cuentan con un numero de teléfono y correo electrénico para contacto. También se tiene la
opcion de tener el directorio completo en otro formato. Este directorio es util, sin embargo
también tiene faltas de ortografia. Se puede observar en el cuadro siguiente con recuadros y
una flecha que las palabras “extensiones” y “teléfonos” no estan bien escritas; ademas algunas
palabras escritas con mayusculas si tienen acentos mientras que otras no, por lo que el formato

no es homogeéneo.

Cuadro 3.15 Directorio de funcionarios de la Delegacién Gustavo A. Madero

&1 http: [fiwww.gamadero. df gob.mx/pdf/directorio_pdf.php - Microsoft Internet Explorer L._JLI:H@

File Edt ‘fiew Favorites Tools  Help i

ptitee ] s ganacer. oo et it 2%

Bl ssveacoy = @ @1 || [T sokctten - [@) - & - | DEi @ 1% - ® R 9—0“'"-’0&%5@5\‘_“2@‘3_-';

B

z"'\(-'

70 ..
/[[;ld. ad Delegacion Gustavo A. Madero ({/
Meésied

Jefatura Delegacional - L
" . e P ol i D 1
y Fiee Coordinacién de Informatica L‘( i i
Cupital en. Fhrrimiznst m,
Conmutador 5118-2800 y 5118-2900
5 de Febrero y Vicente Villada s/n, Cal Villa - Gustavo A Madro, C. P. 07050 & =

RED DE VOZ Y DATOS GAM

DIRECTORIO INTERNO DE FUNCIONARIOS POR AREZ

JEFATURA DELEGACIONAL

Cargo / Funcionario Red Fax

JEFE DELEGACIONAL 0001 5500 5781-94380 51182-80
C. LUIS MENESES MURILLO 5118-28

E Pages\& Layers\E Signatures \i Bookmarks

Teoe

gl lmeneses@gamaderc.gob.mx

||# SECRETARIO ARTICULAR 0020 5505 578194383 51182-80
LIC. VICTOR RICARDO AGUILAR SOLANO 0021 5118-28

email: vaguilarf@gamadero_gob.mx

COORDINACION PEL CENTRO DE SERvIcIos JATENCIONkcIUDADANA CESAC

Cargo / Funcionario Extenciones Red Fax Tetefonos
COORDINADORA DEL CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCION CIUDADANA CESAC 0714 5118-280
C. KARINA SOFIA ROSAS LOZA 0715
email: srosas@gamadero.gobmx
Al §5x11in
10f 16 b bl FIE
-EI Done 4 Internet

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009.
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Cuadro 3.16 Ventanilla relacionada con la informacion del Gobierno de la delegacién
Gustavo A. Madero

TN S gaadero df gob mvdgamuncionacies php - Macrosstt fnternet Eaplorer [ |
Tl Cdt  View Pavortes  Took el ¥

W] Pt e Garvadero F gob. s Joamunconancs. (4o

> *be e .
CE OAM | THAMERS  BERVICIOE OMLBBCACION SO NFORNMACION PUBILICA OE OFICIO | LUCITACION PURBILICA | INICIO

D ectotun TonRoisbes Dl occiones Ten e bbes

. L Marwrses M
Jale Oelodacsonsl en Gustavo A, Madero

50

] hevascrgn vesX 0} © Irteremt

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009.

En el recuadro de la parte izquierda del cuadro anterior, se despliega una lista con el nombre
de cada Direccion de area que conforma a la Delegacion, sin embargo, ademas de tener
errores ortograficos, no se explica cual es la funcidon de cada area, mision o visidon y no estan

actualizadas; por lo que la informacién no es util.

En la parte referente a informacién en general de la delegacion, en la pagina aparece una
ventana denominada Conoce GAM, en la cual se despliega informacién acerca de las
tradiciones de la delegacion. Esto indudablemente es muy importante porque se enaltecen los
valores, tradiciones y costumbres de los mexicanos, siendo una de las mas importantes la
celebracién del dia de la Virgen de Guadalupe, en la cual miles de personas visitan la Basilica
de Guadalupe ubicada en la Delegacion Gustavo A. Madero. La informacion referente a la
poblacion de la delegacion, principales actividades, etc., no esta ubicada en esta ventana, sino

en otra parte de la pagina que se llama la GAM en cifras.

136


http://www.gamadero.df.gob.mx/

Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegacién Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Cuadro 3.17 Conoce GAM
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Cuadro 3.18 La GAM en cifras
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En referencia a los tramites en la pagina web, existe informacién sobre los horarios de la
Ventanilla Unica asi como los tramites y formatos. Se detalla la informacién sobre cada tramite
y los requisitos que se deben cumplir. Estos tramites deben realizarse a través de la ventanilla

unica de la delegacion.

Asi mismo, también en la seccidén de servicios, se mencionan los diferentes tipos de servicios
que la delegacién brinda, se puede ir a un link en donde se encuentra una relacion con el
nombre del servicio pero no la descripcion, y requisitos.

Menciona que los requisitos dependen del tipo de servicio; por lo que sélo se encuentra el
formato de: escrito al Jefe delegacional, carta poder y formato de poda de arbol. La requisicion
de algun servicio se debe hacer directamente en la Ventanilla Unica de la delegacion. En la
pagina se menciona que se puede brindar atencion a través del siguiente correo:

www.df.gob.mx/atencion; sin embargo al dar clic no se puede tener acceso.

Cuadro 3.19 Pagina de la delegacién GAM en la ventana de servicios

& e A AT g o

kv | 8] v, qermesder, o ok rafgampparviias e ~
Ouws - @ 8] &) @ Pt rremen @ (3-45 & - gl B
TSR EhE B s DUSCENGS, PONEnd & SUS SICETES KT SErVICS PGP oanados por #sta oiand, -

Bmitr il o bruar U o P, ey e atril i 1o0al i i e bodon bos A el che ericad dalvidond s et ol

/o
Lwn e el Mle B Vew Fevorbes  Toos el &
| e Tt . goh e abwessitn [ !
e bipy e sard = = T
1 = s : = 4 4
o O [x] [B €| e S @ S- 05 LJEH 3 |
Tanbmad 173 44 ke,
Murbead bk -
Freencmpatames s,
Vighancis con o v
Ciudad
* Catakny
i
el _
Corwy reaicat i f d _
{anital pu Tlmcmizas
Tole: tisnes que ema
hitine s ubicd 0500
8 1400 haracs o {
Tengn e 1 pas :
Lo sentimos...
Mg clijetivey _;':.-
el e A -~ ety "
eyt La Informacldn solicltads no so encuontra disponible.
FRpr— Prusls [0 slgubsnte;
——y B wscrilsl In dirsceiln de ln paging an la harea de dirocciones, comgrunbe e
oparadones be oy quE pstE ascrita correctamants,
* Eaiked Haga clic en al botdn Atrds pora iIntentar otro vincula.
o v
4| *
» Canaig ﬂm_ W Irkemet | y
] e, o gy, muefabereinany & e

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 1 de septiembre de 2009.
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En la ventana de Comunicacién social existen cuatro tipos de informacién: Boletines de prensa,
mega jornadas, recorridos y audiencias publicas. En los boletines de prensa se despliega la
informacion de las acciones que ha realizado la delegacion en beneficio de los ciudadanos.

En el area denominada “Mega Jornadas” no hay informacion sobre lo que son, ni qué tipo de
actividades son las que se realizan, sin embargo hay algunas fotos y un calendario con las

jornadas que se llevaron a cabo en beneficio de la delegacion.
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Cuadro 3.20 Mega Jornadas en

la delegacién GAM

. »
e B e

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009

En cuanto a las audiencias publicas, en la pagina si hay informacion acerca de lo que es una
audiencia y los beneficios que trae a la poblacién, asimismo, hay un calendario con las

audiencias que se llevaron a cabo.

En el cuadro siguiente se puede observar el niumero de audiencias que ha llevado a cabo el
jefe delegacional, sin embargo no menciona a qué periodo corresponden, cudles han sido las
beneficios de esas audiencias, qué valor publico se ha agregado a la comunidad maderense,
etc., tampoco existe un calendario con las fechas de las proximas audiencias y también hay

errores ortograficos.
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Cuadro 3.21 Informacion de las audiencia publicas atendidas por el Jefe Delegacional
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16863

failgail g
i 10§ 1

Dermandas coptadas o trovds e lvs 123 Audicncios

Fuente: www.gamadero.df.gob.mx Consultado el 31 de agosto de 2009.

En cuanto a recorridos, éstos se refieren a las visitas que ha hecho el Jefe de Gobierno del
Distrito Federal con motivo de inauguracién de algunos centros recreativos, o algunos eventos.
La informacion es util puesto que da a conocer a los habitantes de la delegacién los trabajos
que se hacen en beneficio de la comunidad. En algunos parrafos la informacién no es clara y
coherente, y esto tiende a confundir y a no permitir una lectura sencilla y entendible; asi “un
sitio que no esta bien planteado, que no es actualizado, que contiene informacién errénea o
secciones inconclusas, lejos de apoyar, genera una mala imagen de la institucion y malestar en

los ciudadanos”.?®

En cuanto al area de Transparencia en la pagina web, aparece el mensaje del jefe delegacional
en donde expresa su interés por hacer transparente el uso de los recursos publicos. En el

2% Manual de Lineamientos Web para sitios de internet del gobierno del Distrito Federal 2009-2012. Op. cit. p. 5
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cuadro, también hay errores ortograficos y de redaccién el texto; ademas en ninguna parte de
la pagina hay un link con el presupuesto asignado a la delegacién, en qué se gasta, o algun

tipo de informe de resultados.

Cuadro 3.22 Mensaje del Jefe delegacional en referencia a su interés por la

transparencia
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Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009

En referente a la “Licitacion Publica”, en la pagina aparecen las licitaciones que la delegacion

realiza asi como la informacion detallada para cada licitacion.

En la parte de en medio de la pagina de internet existe informacién relacionada a: un mensaje
de bienvenida del Jefe delegacional, informacion del area de comunicacion social que es el

mismo link que aparece en el encabezado; informacion de “Mega jornadas” que también es la
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misma informacion que aparece en el encabezado so6lo que se agrega que se realizan cada
sabado; informacion sobre las audiencias publicas que también es la misma informacion del
encabezado; informacién sobre los centros de salud en el que Unicamente es un cuadro con los
datos de la direccion y teléfono en donde se localizan dichos centros de salud. No hay
informacion de cada centro, alguna foto, tipos de servicios que cada centro brinda, las acciones

que esta llevando a cabo cada centro como por ejemplo: vacunacion, campafias de salud, etc.

También esta un link que se llama la “GAM en cifras”, el cual se menciond con anterioridad,

pero solo menciona algunos datos estadisticos.

Finalmente, se encuentra un buzén de quejas y sugerencias, sin embargo al dia 31 de agosto

de 2009 cuando se visito la pagina, dicho buzoén virtual no funcionaba.

Cuadro 3.23 Ventana de acceso denegado al buzén delegacional
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Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009.
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En la parte final de la pagina se encuentra mas informacién de la delegacion: la toma de
protesta del Jefe delegacional Luis Meneses Murillo, una barra que se refiere a los espacios
culturales, sin embargo, no se puede tener acceso; hay otra barra que se refiere al “Programa
de ayuda alimentaria 2008-2009”. Esta barra no ofrece ningun tipo de informacion sobre el

programa, Unicamente despliega una lista con los nombres de todos los beneficiarios.

Cuadro 3.24 Ventanas de “Programa de ayuda alimentaria 2008-2009”.
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Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009

Se encuentra otra barra denominada “Laboratorios educativos” pero no existe informaciéon de
su ubicacién, los servicios que prestan, horario de atencién, contacto, etc. Unicamente aparece
un cuadro con el numero de laboratorios que existen en la delegacion.

Aparece otra barra denominada “Las joyas de la GAM” la cual es una ventana que despliega un
documento que tiene informacién general de la delegacion, como historia, vialidades, centros
turisticos tales como: el conjunto Guadalupano, el monumento a los Indios Verdes, el parque

ecoldgico “El Cantil”, etc.
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La informacién que presenta el documento es muy util porque presenta los diferentes sitios
turisticos de la delegacion asi como enaltece las tradiciones y valores de los mexicanos.

Cuadro 3.25 Ventana de informacién turistica de la delegacién Gustavo A. Madero
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Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009

Existe otra barra con informacion referente a actividades culturales y deportivas. Ahi se
despliega una lista con los diferentes centros y horarios de las Casas de Cultura y Centros de
Desarrollo Social (CDSyC). Esta informacién es sumamente util pues los ciudadanos pueden
accesar a esta informacién desde cualquier lugar y a cualquier hora y asi poder asistir a este

tipo de actividades.

Existe una barra dedicada al centro de arte y cultura “Futurama” en donde se da una
explicaciéon del centro y se menciona que se pretende impulsar diferentes disciplinas artisticas
tales como la danza, escultura, cine, pintura y teatro. No hay informacion detallada sobre las
actividades ni horarios en que se llevan a cabo. No hay una pagina de internet del centro
formal, por lo tanto no hay una liga con ésta.

Existe una barra llamada “Mantenimiento de escuelas publicas” pero no contiene ningun tipo de

informacion.
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Hay otra barra llamada “Centro para el Desarrollo de la Micro y Pequefa Empresa
(CEDEMyPE)”, la cual brinda capacitacion y financiamiento para la creacion de un negocio o
microempresa. Esta ventana contiene informacion en general de los diferentes cursos que se
brindan, horario de atencién, direccion y teléfono. No cuenta con un programa de las

actividades ni con un correo electronico para contacto.

Cuadro 3.26 Ventana del Centro para el Desarrollo de la Micro y Pequeiia Empresa
(CEDEMYyPE) de la Delegacion Gustavo A. Madero
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Fuente: www.gamadero.df.gob.mx. Consultado el 31 de agosto de 2009

También hay otra barra con informacion sobre el Servicio Social que se puede prestar en la
delegacién. La informacion que se presenta es util porque se explica el significado del servicio

social, los requisitos, horario de atencion, etc.

La siguiente barra tiene informacién relacionada con las licitaciones publicas, la cual es la

misma informacion que se encuentra en el encabezado.
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La Informacién relacionada con la seguridad publica de la delegacién se despliega en otra
barra, en donde se informa de algunas actividades que ha realizado la Direccion ejecutiva de
seguridad publica. En esa informacion, no se detalla a qué periodo corresponden dichas

actividades.

En uno de los parrafos se menciona lo siguiente: “Vamos a posicionar a la Delegacién Gustavo
A. Madero como la delegacién més segura del DF...”*®. De acuerdo al estudio presentado por
la Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal (PGJDF) en julio del 2009, la
delegacién Gustavo A. Madero es una de las mas inseguras, por lo que la informacion
presentada en la pagina de internet resulta incoherente, ademas no se menciona la fecha en la

que se pretende posicionar a la delegacién como la mas segura del Distrito Federal

La dltima barra corresponde a la llamada “Proteccion Civil’, en donde se despliegan los
teléfonos de emergencia. La informacion es util pues provee los teléfonos de algunos centro
tales como: la estacion Saavedra del H. Cuerpo de Bomberos de Gustavo A. Madero, el centro
Antirrabico Luis Pasteur, el Centro de Atencién a personas extraviadas y ausentes, la Cruz

Roja (Zona Norte), entre otros; sin embargo no se proporciona la direccion de estos centros.

En la ultima parte de la pagina hay un link para accesar a otros sitios tales como el Sistema de
solicitudes de Informacioén del Distrito Federal (INFODF), el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), al Sistema de Administracién Tributaria (SAT), al Instituto Federal Electoral.
No hay una liga para ir directamente a la pagina del Gobierno del Distrito Federal o a otras
delegaciones.

3.4.2 Transparencia y acceso a la informacion

La Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 6° otorga el derecho

a todos los ciudadanos de tener acceso a la informacion publica. Asimismo, en la fraccién V

24 Fyente: Pagina de la delegacion Gustavo A. Madero en la seccién de Seguridad publica. Consultado el 31 de agosto de 2009.

En www.gamadero.df.gob.mx/gam/seguridadpublica.php
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establece que: “Los sujetos obligados deberan preservar sus documentos en archivos
administrativos actualizados y publicaran a través de los medios electronicos disponibles, la
informacién completa y actualizada sobre sus indicadores de gestion y el ejercicio de los

recursos publicos”.>®

Por otro lado, la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal
Publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 28 de marzo de 2008, menciona en el
articulo tercero que “Toda la informacién generada, administrada o en posesion de los Entes
Pablicos se considera un bien de dominio publico, accesible a cualquier persona en los
términos y condiciones que establece esta Ley y deméas normatividad aplicable”.?*®

De esta forma el Articulo 13 de dicha Ley sehala que: “Todo Ente Publico del Distrito Federal
debera publicar al inicio de cada afo un listado de la informacion que detentan, por rubros
generales, especificando el egjercicio al que corresponde, medios de difusion y los lugares en
donde se pondra a disposicion de los interesados, a excepcion de la informacion reservada o

clasificada como confidencial en términos de esta Ley”.**’

Por otro lado, el Articulo 14 senala que “Al inicio de cada afio, los Entes Publicos deberan
mantener actualizada, de forma impresa para consulta directa y en los respectivos sitios de
Internet, de acuerdo con sus funciones, segun corresponda, la informacion respecto de los

temas, documentos y politica”?%

En este apartado se sefiala el imperativo de publicar cierta informacién pero sobre todo de
hacerlo a través de la pagina de internet para que cualquier persona pueda tener acceso a

dicha informacion.

Finalmente el Articulo 18 sefala que “Los érganos politico-administrativos, al inicio de cada
ano, deberan mantener actualizada, de forma impresa para consulta directa y en los

respectivos sitios de Internet, de acuerdo con sus funciones, segun corresponda, la informacion

25 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Articulo 6°, Fraccion V. (2007). Instituto Federal de Acceso a la
Informacién Publica (IFAI). México.

28 | ey de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Distrito Federal. En www.infodf.org,mx

%7 Ibidem

28 1hidem.
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respecto de los temas”®® tales como actividades culturales, actas de sesiones de comités,
indicadores oficiales de servicios publicos que presten, entre otros.

Es observable que en la pagina de internet de la delegacién Gustavo A. Madero se encuentra
este tipo de informacién publica por lo que cumple con lo establecido en la Ley para efectos de

dar a conocer a los ciudadanos informacion de la gestion gubernamental.

3.4.3 Evaluacioén del portal

Como se observa en los puntos anteriores, la pagina de internet de la delegacién Gustavo A.
Madero cumple con algunos elementos que hacen que tenga informacion util para el
ciudadano, sin embargo, todavia falta mejorar algunos aspectos para que verdaderamente
sirva como una puerta de entrada para los servicios e informacion de la delegacion y sea una
herramienta util para los ciudadanos ya que “Los portales de Internet constituyen la base de
las estrategias de gobierno electrénico de todos los paises. Como su nombre lo indica,
representan el principal acceso virtual a la informacion y servicios gubernamentales, con el
beneficio adicional de que contribuyen a una mejor entrega de estos ultimos, incrementan la
eficiencia del gobierno en sus interacciones con el sector privado, transparentan las acciones
publicas, facilitan el desarrollo de redes de colaboracion entre los funcionarios publicos, y sobre

todo acercan las instancias gubernamentales a los ciudadanos”. '

A continuacion se presenta un cuadro con algunas variables a considerar para evaluar la
funcionalidad y utilidad del portal de la de la delegacién. Estas variables —las cuales considero
mas importantes— fueron tomadas de: Recomendaciones para Sitios Gubernamentales en
Linea, realizado por el Consejo Técnico de Internet y Sitios Gubernamentales en Linea y la

Comisién Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno Electrénico (CIDGE)?"", del World

29 |pidem.

210 “Normas y estandares de portales gubernamentales. Gobierno electrénico, Republica Dominicana. 12 edicién, julio 2006. En
www.arrobadeoro.com/2006/DO/NormasEstandares.pdf. Consultado en agosto de 2009.

#"Recomendaciones para Sitios Gubernamentales en Linea. Octubre de 2006.

En http://www.sip.gob.mx/consejo/recomendaciones/RecomendacionesSitiosGubernamentalesCTISGL2006.pdf
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Wide Web Consortium (W3C)?'? y del Manual de Lineamientos Web para sitios de internet del
gobierno del Distrito Federal 2009-2012.

Cuadro 3.27 Variables a considerar para la evaluacion del portal de internet de la
Delegacién Gustavo A. Madero

Variable

Elementos positivos

Elementos negativos

Observaciones

1.Clasificacién de contenidos
por temas

Hay informacién sobre el
gobierno de la delegacion,
tramites, servicios,
licitaciones.

Sélo existe esta informacion,
pero no hay clasificacion de
temas como turismo, empleo,
ninos, jévenes, etc.

2. Informacion basica de la
delegacion a primera vista
(organigrama, misién, vision,
objetivos, planes de
desarrollo, informes)

Hay informacion del gobierno
de la delegacion, directorio,
organigrama

No hay informacion sobre
misién,  vision,  objetivos,
planes de desarrollo ni
informes de rendicion de
cuentas.

Soélo hay informacion de
mision y objetivos de la
Ventanilla Unica.

3. Catalogo de tramites y
servicios (informacién
detallada)

Si hay catalogo de tramites y
servicios. Informacién
detallada de tramites.

No hay informacién detallada
de los servicios. Sélo un
cuadro con los tipos de
servicios que la delegacion
presta, pero no descripcion,
requisitos, etc.

4. Tramites y servicios mas No existe
frecuentes
5. Formatos para descargar | Hay formatos de tramites. De
de trdmites y servicios servicios solo hay 3 formatos:
carta de escrito al jefe
delegacional, carta poder, y
poda de arbol.
6. Seccién de tramites y No existe No se puede hacer ningun
servicios en linea tramite ni servicio en linea
7. Sistema de seguimiento de No existe
casos
8. Llenado de formularios en No existe
linea
9. Transacciones en linea No existe
10. Area de registro ( No existe
posibilidad de que los

ciudadanos se registren o sus
correos  electronicos  para
recibir informacion)

11. Lenguaje ciudadano (

Si hay un lenguaje claro, no

Multiples errores ortograficos

lenguaje claro, sin | tiene tecnicismos. y algunos errores de

tecnicismos, buena redaccion redaccion.

y ortografia)

12. Informacién de contacto En el pie de pagina sodlo

aparece un correo webmaster.

13. Mapa de sitio (forma No existe

rapida y facil de encontrar lo

gue se busca)

14. Preguntas frecuentes No existe

15.Espacio para participacion No existe No hay forma de dejar una

ciudadana sugerencia, opinién, o algun
tipo de chat con algun
funcionario

16. Espacio para evaluacion No existe

%12 \World Wide Web Consortium. En www.w3.org
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del portal ( retroalimentacion
con el ciudadano)

17. Informacién de eventos,
noticias

No existe

18. Numeros telefénicos de
emergencia

Al pie de péagina existe una
barra denominada “Proteccion

Aparecen  Unicamente los
teléfonos pero no la direccion

Civil” con los teléfonos de | de los centros de emergencia.
emergencia.
19. Espacio para informacion No existe Existe Unicamente una barra

sobre empleo

con informacién sobre un
centro de capacitacion, pero
no ofrece bolsa de trabajo. No
hay informacién de otras
bolsas de empleo.

20. Licitaciones

Existe una barra relacionada a
las licitaciones en donde se
publican los requerimientos de
la delegacion.

21. Publicacion de fecha y
actualizacion

Si aparece en la pagina

Aparece en la pagina principal
Unicamente la fecha, pero no
la fecha de actualizacion. Los
colores no permiten tener una
facil visibilidad.

22. Espacio
Transparencia

para la

Si existe

23. Duplicidad de la
informacion

Hay informacién en la barra
del encabezado que es la
misma que aparece en el
contenido de la péagina, por lo
que hay duplicidad de
informacion

24. Legibilidad,
textos, tamano

color de

No hay buena legibilidad, Sélo
algunos textos pueden leerse
faciimente

25. Opciodn de busqueda

Si existe. (Aparece en la parte
superior derecha de la pagina
tal y como lo marca el Manual
del DF)

26. Enlaces rotos

Hay enlaces rotos.

No se puede accesar al buzén
de quejas y sugerencias de la
delegacion.

27. Elementos
multimedia

graficos 'y

Si hay elementos graficos

No hay elementos multimedia

28. Sitios de interés Si existe informacién sobre
lugares turisticos
29. Posibilidad de contacto | Existe correo  del jefe | No existe chat o blogs.

directo con funcionarios (
correo directo del jefe
delegacional, chat, blog)

delegacional, pero hay que ir
al directorio para obtenerlo.

30. Accesibilidad

( capacidad de acceso a los
portales y contenidos por
todas las personas
independientemente de sus
limitaciones)

No existe accesibilidad para
personas con alguna
discapacidad

Se puede utilizar lector de voz
o magnificador de pantalla.

31. Informacion de programas
sociales

Hay una barra denominada
“Programa Alimentario”.

No es informacién util pues
so6lo es una lista con el padrén
de beneficiarios.

Fuente: Elaboracién propia. Agosto de 2009
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Como puede observarse en el cuadro anterior, hay mas elementos negativos dentro de las
variables analizadas, por lo que el portal de internet de la delegacion Gustavo A. Madero no
resulta funcional al ciudadano. El portal es unicamente informativo, puesto que no hay
posibilidad de tener algun tipo de interaccion mediante éste; no hay interaccion con
funcionarios de la delegacion o no existe la posibilidad de emitir una opinién, sugerencia o
queja a la delegacion. En el capitulo 2 se analizé las etapas del desarrollo del gobierno
electrénico propuestas por Gil Garcia Ramon y Luna Reyes Luis, por lo que puede decirse que
la delegacién se encuentra en la etapa numero 1 que es la denominada “Presencia emergente”,
puesto que sélo se tiene cualquier tipo de presencia en Internet a través de un portal
electrénico, ademas de que la informacion que se provee es muy limitada y estatica. Tiene
algunos elementos de la etapa 2 y 3 ya que existe informacion sobre leyes, servicios, tramites,
pero no informacién de transacciones con el gobierno. En la etapa 3, se puede obtener
formatos, pero también se puede obtener algun pre-procesamiento de algun servicio a través

de teléfono o correo electrénico, por lo que la delegacion no cumple con esta condicion.

Por otro lado, el “Diagnéstico de usabilidad y calidad en la informacion de los portales de
internet de los entes publicos del Distrito Federal”®'®, realizado del 30 de octubre de 2007 al 29
de enero de 2007 por el Instituto de Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal
(INFODF), midi6 la usabilidad®'* de todos los entes del Distrito Federal de acuerdo a cinco
principios: 1. Navegacion Efectiva; 2. Comunicacion con el Usuario; 3. Eficiencia y Flexibilidad;
4. Estética y Disefo; y 5. Lenguaje. El indice de usabilidad de las delegaciones politicas fue de
71.8%,%" siendo éste el mas bajo de los entes evaluados (Judicial 84.4%, Legislativo 79.7%,
Auténomos 77%, Administracion Centralizada 76.4%, y Paraestatales, Desconcentrados y

Descentralizados 75.9%).

%3 Diagnostico de usabilidad y calidad en la informacion de los portales de internet de los entes publicos del Distrito Federal. En:
www.infodf.org.mx/iaipdf/doctos/pdf/repor_y_estad/Inf_diag_portales.pdf. Consultado el 25 Agosto de 2009

214 Usabilidad: “Es el conjunto de caracteristicas técnicas y de disefio que deben tener los portales de Internet, para garantizar que
sean accesibles, faciles de utilizar y eficientes en la informacion que quieren transmitir”. En Diagnéstico de usabilidad y calidad...
Op cit. Asimismo es “el disefio de todos los contenidos y funcionalidades que posea un sitio web los cuales[sic] deben

ser pensados, disefiados, construidos y justificados en funcién de las necesidades del usuario.” En “Evaluacién del portal del
Gobierno del Estado de Nuevo Ledn” realizado por la Consultoria webusability.com.mx. Para més detalles ver:
www.uaweb.org.mx/documentos/evaluacion-portal-nuevo-leon. Consultado en agosto de 2009

%5 Diagnéstico de usabilidad y calidad. Op. cit.
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Asi, los dos principios que resultaron con el menor indice de evaluacién fueron: Eficiencia y
flexibilidad (44.3%) y Comunicacién con el usuario (18.3%)?'®. Esto significa que la mayoria de
los entes publicos del Distrito Federal no tienen una comunicacién adecuada con los
ciudadanos a través de los portales y que no utilizan esta herramienta para acercarse a ellos.
Asimismo, la delegacion Gustavo A. Madero fue uno de los entes con menor indice de

usabilidad (59.4%), superada por la delegacion Cuajimalpa (89.1%) y Azcapotzalco (92.2%).2"

El diagnostico arriba citado también evalua la calidad de la Informacion del Articulo 13 de la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal (LTAIPDF), en donde
la delegacion Gustavo A. Madero fue uno de los entes con menor indice (10.6%), superada por

la delegacién Xochimilco (21.7%) y Azcapotzalco (84.6%).2'®

En septiembre de 2008 el Instituto de Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal
(INFODF), publico los "Criterios de evaluacion de la informacion publica de oficio publicada en
los portales de Internet de los Entes Publicos del DF?"® en donde se establecen diferentes
criterios y metodologia para valorar la informacion publica de oficio que todos los entes del
Distrito Federal deben publicar en sus portales de internet. En el caso de las delegaciones
politicas, unicamente se valoraran los Articulos 13, 14 con 26 fracciones y 18 con 8 fracciones.
En la ultima visita que se hizo al portal de la delegacion Gustavo A. Madero el 31 de agosto de
2009, éste mantiene publicada la informacion que se detalla en dichos articulos, por lo que

restara esperar la evaluacion que haga el Instituto de acuerdo a sus criterios.

28 Ipidem.
27 | pidem.
28 Ibidem

% |nstituto de Acceso a la Informacién Publica del Distrito Federal (INFODF). En http://www.infodf.org.mx/web/
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Capitulo 4. Propuestas

Las propuestas para la Delegacién Gustavo A. Madero en cuanto a gobierno electronico se

enfocaran a mejorar

los procesos externos o de “front office” cuyos beneficios afectan

directamente a los ciudadanos (Gobierno a Ciudadanos G2C). Otra propuesta corresponde a

procesos internos.

Por otro lado, las propuestas estan basadas en el analisis que se hizo del portal en el capitulo

anterior asi como del benchmarking de los portales de las delegaciones del Distrito Federal con

el objetivo de demostrar que las propuestas son viables para esta demarcacion.

Cuadro 4.1 Benchmarking de portales de las delegaciones del Distrito Federal.

Delegacion

Elementos Positivos

Elementos Negativos

Observaciones

Alvaro Obregén

www.aobregon.df.gob.mx

- Radio Obregodn en linea.

- Noticias sobre la delegacion,
espacios de propuestas, servicios
delegacionales para la comunidad,
atencion ciudadana.

-Denuncia an6nima de
narcomenudeo. (Llenado de
formulario)

-Actas certificadas por internet

- Bolsa de empleo (registro de
usuario)

-Chat con funcionarios

-Licencia por cita (llenado de
formulario, aparece el monto, se
llenan los datos del contribuyente y se
hace la cita, se programa)

-Estudios viales

-Consulta de adeudos de agua (liga a
la pagina de la Secretaria de Finanzas
del DF)

-demanda.net (demandas
ciudadanas a través de internet,
formulario)

- Servicios (llenado de formulario y se
proporciona un folio)

-Reporte de baches, fugas de agua,
luminarias (llenado de formulario y
envio directo)

-Tramites y servicios (aparecen por
area delegacional y cuando se da clic
a uno aparece la informacion,
requisitos horarios, teléfono y correo
electronico para comunicarse.
-Reportes de proyectos con
fotografias y costos.

-Buzén de la jefatura delegacional

-No se puede accesar al
correo delegacional.

-No hay espacio para la
evaluacion o sugerencias
por parte de los ciudadanos
acerca del portal.

-Tiene algunos errores
ortograficos.

Existen links rotos.

-En la pagina aparece chat
con funcionarios pero no
funciona.

-No hay ligas a otras
delegaciones.

La pagina esta
completa, la
informacion es util y
hay espacios para el
contacto directo a
través del portal.
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-Directorio (aparecen las funciones de
cada direccién vy los servicios y
tramites que realiza)

-Consulta de CURP

Azcapotzalco

www.azcapotzalco.gob.mx

-Hay un link a bolsa de trabajo
-Organigrama con datos para contacto
con funcionarios incluyendo email.
-Teléfono de contacto, correo
webmaster.

-Liga a Centro Internacional de
negocios Azcapotzalco.

-Programa cultural

-En el link para la bolsa de
trabajo aparece un
documento con las vacantes
pero no el contacto.

-Tarda en descargarse la
pagina-

-Servicios e-CESAC no
funciona.

-No hay buscador.

-No hay espacio para
sugerencias del portal.

-No hay seccién de informes
de resultados o programas
delegacionales.

-No hay espacio para
participacion ciudadana.

Un aspecto muy
positivo para reducir la
brecha digital es la
instalacion de Centros
de conocimiento
@zcapotzalco en
“donde los vecinos a
partir de tener

acceso a la tecnologia
de vanguardia en sitios
publicos, puedan
desarrollar actividades
que

fortalezcan sus
habilidades educativas,
de capacitacion y
gestion de sus
principales
necesidades
personales y colectivas
ante el gobierno
delegacional y otras
instancias publicas”.
Fuente:
www.azcapotzalco.gob.mx

Benito Juarez

www.delegacionbenitojuarez.
gob.mx

-Programa de desarrollo delegacional.
-Organigrama, con CV de
funcionarios, contacto, funciones de
cada direccion mision y vision.
-Informaciéon muy completa de la
delegacion (datos estadisticos,
vialidades, transporte, poblacion,
mercados, bibliotecas, etc.)
-Anuncios, cortes de luz, vialidades,
suministro, comunicados del
delegado.

-CESAC a través del portal (formulario
y envio directo)

-Informes de gobierno

-Correo delegacional.

-Programas de desarrollo.
-Transparencia

-Buzon ciudadano no
funciona.

-No hay ligas a otras
delegaciones ni a la pagina
del gobierno del DF.

-No hay espacio para la
evaluacion del portal.

En el portal, la mayoria
de los servicios tienen
un formulario para
enviar directamente la
solicitud de servicio.

Coyoacan

www.coyoacan.df.gob.mx

-Informacién completa de la
delegacion.

-Informes de gobierno

-Busqueda rapida de servicios.
-Buzon ciudadano si funciona.
-Informe de resultados.

-Se puede programar una cita para
realizar tramites en la ventanilla Unica.
-Informacion cultural

-Directorio de funcionarios con email.

-La bolsa de trabajo sélo
contiene informacion de los
servicios que presta la
delegacion, pero hay que
acudir directamente a las
instalaciones para obtener
mayor informacioén.

-No hay link a otras
delegaciones.

-No hay espacio para
evaluacion del portal.

-No hay informacion visible
sobre las funciones de cada
area administrativa.

Cuauhtémoc

www.cuauhtemoc.df.gob.mx

-CESAC (formulario para envio
directo)

-Informacién de tramites y formatos
para descargarlos.

-Informacién de cursos y talleres que
la delegacién brinda.

No hay informacién sobre
programas delegacionales
ni informes de resultados.
-No hay espacio para
evaluacion del portal.

-El foro que aparece en la
pagina no funciona.
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-Registro de correo para recibir
informacion de la delegacion.
-Radio Cuauhtémoc,
-Informacion en general.
-Buzén ciudadano si funciona.
-Liga a la pagina del DF
-Encuestas ciudadanas

-No hay ligas a otras
delegaciones.

Cuajimalpa

www.cuajimalpa.df.gob.mx

-Informacion completa de la
delegacion agrupada por subtemas:
infraestructura, turismo, historia,
geografia.

-El directorio si tiene informacién de
las funciones de cada area.

-Hay lista de servicios y tramites, pero
no formatos.

-Area de empleo, pero hay que acudir
a la delegacion-

-Seccion transparencia

- El organigrama no tiene
correo electronicos

y cuando se quiere accesar
al CV de los funcionarios
éste no funciona (enlaces
rotos).

-No hay correo para la
delegacion.

-No hay seccion de
buscador, ni contacto, ni
participacion ciudadana.

- No hay seccion de sitios
relacionados, solo para el
sitio del gobierno del DF
-No hay informacién publica
de oficio.

-No hay informes de
resultados ni programas
delegacionales.

-No hay espacio para
evaluacion de portal.

-No hay espacio para
participacion ciudadana.

Iztacalco

www.iztacalco.df.gob.mx

-Llenado de formulario para
registrarse y recibir informacion de la
delegacion.

-Reportanet (formulario para solicitar
un servicio).

-Hay seccién de busqueda.
-Contacto por teléfono y correo de
contacto técnico.

-Bolsa de trabajo (lista con las
vacantes, pero para mayor
informacion hay que acudir a la
delegacion o llamar)

-Vinculos con otras delegaciones y
con el sitio del gobierno del DF.
-Organigrama, informacién completa
de la delegacion.

-Informacion cultural, cartelera,
agenda delegacional.

-No hay chats, ni espacio
para participacion
ciudadana.

-No hay informacion de
tramites y servicios, no hay
tramites en linea ni
formatos.

-No hay espacio para
evaluacion de portal.

Iztapalapa

www.iztapalapa.gob.mx

-Directorio y organigrama visible con
informacion de las funciones de cada
area.

- Informacién de tramites y servicios,
ademas de formatos para descargar.
-Enlaces a otras delegaciones, sitio
del gobierno del DF, plugs in, y otros
como sistema Infomex, INEGI, etc.
-Servicio de empleo (informacién
sobre los servicios que ofrece la
delegacion)

-Buzon de sugerencias (formulario
que si funciona).

-Contraloria ciudadana, link a la
pagina.

Programas de gobierno visible.

-Liga a otros sitios.

-Temperatura

-Informacién de centro de monitoreo

-No hay contacto para el
servicio de empleo a través
del portal.

-No tiene buscador

-No tiene espacio para
participacion ciudadana ni
evaluacion del portal.

El Centro de Monitoreo
de fracturas es muy util
para reportar una
grieta. Se puede hacer
a través de un numero
de teléfono, pero no se
puede hacer a través
de un formulario
electrénico.
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de fracturas de suelo, si alguien quiere
reportar una grieta debe llamar a un
numero de teléfono, no hay contacto
por medio de la pagina como un
formulario para reportar la grieta.

Magdalena
Contreras

www.mcontreras.df.gob.mx

-Filosofia institucional, mision vision,
objetivos.

-Organigrama con informacioén de
cada area administrativa.

-Catalogo de tramites formatos para
descargar.

-Informacion de la delegacion, turismo,
-Seccion de buscador

-CESAC. Informacion de numeros de
teléfonos, correos electrénicos,
(horario de atencion lunes a viernes
de 09:00 a 20hrs)

-Atencion ciudadana en linea: El
CESAC de esta Delegacion recibe por
este medio las dudas, quejas,
denuncias, demanda de servicios,
sugerencias y comentarios para su
canalizacién al area competente
(formulario en linea)

- Area de transparencia.

-Consulta de correo para trabajadores
de la delegacion

-Consulta de CURP

-Reporte de baches (Bachetel)

-No hay informacion
agrupada por temas.
-Errores de ortografia
-Buzon no funciona.
-Enlaces rotos.

-No tiene espacio para
participacion ciudadana ni
evaluacion del portal.

-No hay ligas a otras
delegaciones o la pagina del
gobierno del DF.

-No hay informes de
resultados ni programas
delegaciones visibles.

Miguel Hidalgo

www.miguelhidalgo.gob.mx

-Informacién completa de la
delegacion, funcionarios, organigrama
con informacion de cada area
administrativa.

-Servicios en linea 24/7(formulario)
-Seguimiento de casos 24/7.
-Teléfonos de emergencia.

-Servicios mas solicitados.

-Hay correo de Contacto.

-Licencias por cita. Teléfono
-Informacion por perfiles o audiencias,
temas-

-Guia turistica.

-Noticias, revista delegacional.

-Bolsa de trabajo, registro de usuarios,
subir CV, recibir noticias de vacantes,
registro de empresas.

-Noticias

-Agenda cultural y deportiva
delegacional

-Espacio para opinién sobre el portal.
-Ligoteca: enlaces a otros sitios de
interés.

-Contacto. Llenar formulario

-Mapa de sitio

-Intranet

-Internet gratuito inaldmbrico en
parques y explanada delegacional.
-Programa de altas y bajas y control
vehicular por cita telefonica.

-Licencia por cita por medio
de internet a finales de
agosto no funcionaba.

-No hay chat con
funcionarios.

-No hay informacién sobre
programas de desarrollo o
informes de gobierno.

-Es la primera
delegacion que utiliza
el término
accesibilidad. Tiene un
formato para ayudar a
personas con
discapacidad visual.
-Es la primera
delegacion que tiene
espacio para opinion
del portal.

Milpa Alta

www.milpa-alta.df.gob.mx

-Noticias

-Directorio con nombres de
funcionarios, con teléfono y correo
electronico.

-Mapa de acceso a la delegacion
-Consulta de infracciones. Link directo
para consulta

-Link directo para la Secretaria de

-No hay informacién de la
delegacion, ni mision,
vision, objetivos, programas.
-No hay chats.

-No hay espacio para
opinién acerca del portal
-No hay catalogo de
tramites y servicios,
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Finanzas del DF.

-Buzdn de sugerencias. Si funciona
con un formulario.

-Consulta de CURP

-Denuncia ciudadana a través de un
numero de teléfono

-Clima, hay un link a la seccioén de
proteccion civil para saber el estado
del clima

tampoco formatos para
descargar.

Tldhuac

www.tlahuac.df.gob.mx

-Informacion general de la delegacion.
-Catalogo de tramites y servicios
-Programa de gobierno visible.
-Noticias

-Ligas a otros sitios

-Clima

-Hay una seccién para
chatear con el jefe
delegacional, pero no
funciona.

-No hay informacion de la
delegacion, ni mision,
vision, objetivos, programas.
-No hay chats

-No hay espacio para
opinién acerca del portal

Tlalpan

www.tlalpan.gob.mx

-Directorio con nombres de
funcionarios y correo electronico para
contacto.

-Organigrama con informacion visible
de cada area.

-Informacion, Noticas y eventos,
convocatorias

-Ventanilla unica,

-Buscador

-Resenfa historica. Espafriol e inglés
-Cartografia delegacional; planos y
mapas de la delegacion, metrobus-
Informacién de clima y temperatura.
(Hay una liga a la pagina
www.accuWeather.com para mayor
informacion al respecto).

-Noticias

-No hay formulario de
contacto directo.

-En la ventanilla unica

so6lo hay un nimero de
teléfono, no hay contacto
por correo y tampoco existe
el horario de atencion.
-Correo electrénico del
delegado dificil de recordar:
dgjyg@tlalpan.gob.mx del
Lic. Jorge Pérez Rodriguez
-No hay lista de tramites y
de servicios (no hay
tramites por internet ni
formatos, sélo hay
informacion para el tramite
de actas de nacimiento,
pero cualquier tramite debe
hacerse en la delegacion.
-No hay informes de
gobierno ni programas de
desarrollo delegacional

-No hay un correo de
contacto como webmaster u
otro.

-No hay espacio para
opinién acerca del portal

-Es la Unica delegacion
que tiene la resefa
histérica en espariol e
inglés.

Venustiano
Carranza

www.vcarranza.df.gob.mx

-Formulario para CESAC. Se pueden
ingresar datos para atencion
ciudadana

-Contacto

-Lista de tramites y formatos para
descargar.

-Informacién de noticias y eventos.
-Ley de transparencia. Todos las
fracciones

-Organigrama con informacién de
cada area administrativa visible.
-Informacion de la delegacion.
-Informacion sobre actividades
culturales y programas como combate
a la inseguridad, mejoramiento de
imagen urbana, prevencion del delito.
-Aparece un chat en la pagina pero no
funciona.

-Correo electronico, intranet
-Encuesta

-No hay espacio para
opinién acerca del portal.
-No hay seccioén de
buscador.

-No hay programas
delegacionales o informes
de gobierno visibles.
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-Informacion sobre la delegacion -No hay informacién de
visible y organizada por temas. informe de resultados o
Xochimilco -Directorio, organigrama pero no hay programas delegacionales.

informacion sobre qué hace cada area | -No hay un espacio para
-Noticas actualizadas, informacion de evaluacion del portal
eventos, noticias, convocatorias, -No hay chats, foros, etc.
informacion util al ciudadano.

-En relacion a tramites y servicios,
unicamente hay informacién de control
vehicular y licencias, los otros tramites
no se pueden abrir en la pagina.
-CESAC. Horario de atenciéon de 9.00
a 19.00 hrs, teléfono y correo para
reportar algun servicio, pero no hay
formulario para llenar y enviar
directamente a través de la pagina
-En la seccion “contacto con tu jefe
delegacional”, hay un formulario para
enviar preguntas, quejas, demandas,
etc., que se puede enviar
directamente al jefe delegacional.
-Informacioén actualizada, noticias,
programas.

-Buscador

-Informacion extensa sobre las
trajineras, ya que es el principal
atractivos turistico de la
delegacion.(Mapa de la zona de
chinampas)

www.xochimilco.df.gob.mx

Fuente. Elaboracién propia. Agosto de 2009

Por otro lado, dichas propuestas estan elaboradas en funcion de los tres propdsitos de

usabilidad®®:

1.Que el ciudadano encuentre facil y rapido la informacién que busca en los portales

gubernamentales.
2. Que el ciudadano promueva el uso del portal por su funcionalidad, y

3. Que el ciudadano se convierta en un usuario frecuente del portal.

Propuestas en relacion Gobierno a Ciudadano (G2C). Propuesta para crear un portal
ciudadano de la Delegacién Gustavo A. Madero:

1. Clasificar el contenido del portal por temas y por perfiles de los ciudadanos, es decir,

clasificacion de temas tales como empleo, inseguridad, programas sociales, tramites,

20 “Normas y estandares de portales gubernamentales. Gobierno electrénico, Republica Dominicana. 12 edicién, julio 2006. En

www.arrobadeoro.com/2006/DO/NormasEstandares.pdf. Consultado en agosto de 2009.
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servicios, y en cuanto a perfiles de acuerdo a diferentes sectores de la sociedad, en
especial hacer énfasis en los jévenes, ya que son quienes constituyen la mayor parte de
la poblacion en Gustavo A. Madero. Asimismo, publicar informacion relevante y
actualizada, asi como las noticias del dia.

2. Mejorar el organigrama de la delegacion y sefalar las principales funciones de cada
area de tal forma que el ciudadano obtenga facilmente informacién sobre como esta
estructurada la delegacion y cudles son las funciones que realiza cada area
administrativa. La mayoria de los portales de las delegaciones cuenta con esta
informacion visible y no tan rebuscada.

3. Mejorar el catalogo de servicios. Actualmente soélo aparece un cuadro con informacién
que no es relevante puesto que no hay descripcién de los servicios ni requisitos. Es
necesario que la informacion sea util y facil de entender para el ciudadano; asi mismo,
es necesario que el ciudadano encuentre de una manera sencilla la informaciéon que
requiere, puesto que la principal funcion del portal es dar mayor agilidad y facilidad a los
procesos de interaccion del gobierno con el ciudadano.

4. Creacion de un mecanismo por el cual el ciudadano pueda hacer una cita mediante el
portal para realizar un tramite. Una vez que haya descargado correctamente los
formatos para el tramite o servicio, el area encargada debera agendar con el ciudadano
una cita para la culminacion del tramite. Esto se realizara hasta que el proceso pueda
completarse en su totalidad a través de canales electronicos.

5. La creacion de una seccion con un formulario sencillo de llenar para que el ciudadano
tenga acceso directo mediante éste al CESAC y a través de este medio se pueda
comenzar la requisicion de un servicio o el comienzo de un tramite. En una primera
instancia se busca que el portal pueda servir para hacer un pre-procesamiento de algun
servicio o tramite para que después se pueda desarrollar un portal transaccional. Es
importante la coordinacién con el area competente del gobierno del Distrito Federal el
diseno adecuado de los formatos para descargar a fin de evitar duplicidad en el trabajo
y pérdida de tiempo. A través de este medio el ciudadano tendra la posibilidad de
reportar fallas en la comunidad tales como baches, poda de arboles, falta de luz, falta

de espacios verdes, entubamientos, pavimentacion, etc.
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10.

En el portal del Gobierno del Estado de México, el ciudadano toma una fotografia de lo
que quiere reportar, la envia por medio del portal y el ciudadano recibe informacion de
agradecimiento por parte del gobierno. Este, una vez que ha solucionado el problema,
envia una fotografia con la resolucion del problema a fin de que el ciudadano tenga

conocimiento de que su demanda fue satisfecha.

Un problema grave en la colonia donde habito (Progreso Nacional) es el Rio de los
Remedios cuyas aguas son residuales y no estd entubado, por lo que constituye un
problema de salud publica puesto que emite gases que son dafinos para los habitantes
asi como existe el peligro de desbordamiento creando un problema de sanidad. De esta
forma, una propuesta es enviar fotografias de este rio y la demanda de que se entube.
Insistir en este problema hasta obtener una solucién por parte del gobierno
delegacional. En general, el objetivo de esta propuesta es fomentar una red de
participacién entre el gobierno y el ciudadano; es decir, que mediante el envio de
informacion por parte del ciudadano, el gobierno pueda actuar de manera eficiente en la

solucidén de las demandas ciudadanas.

Tener una opcién para el seguimiento de casos en el cual a través de un numero de
folio el ciudadano pueda saber en qué estatus se encuentra su tramite o servicio.
Creacion de un espacio para que los ciudadanos se registren asi como su correo
electrénico para tener la posibilidad de recibir informacién directa y personalizada sobre
diferentes temas tales como: convocatorias, programas sociales, empleo, turismo,
cultura, etc. Cabe mencionar que el ciudadano debe registrarse con un perfil
determinado con el objetivo de que la delegacion pueda enviar informacién util y evitar
el envio masivo de informacion que solo ocasionara molestias al ciudadano.

Utilizar un lenguaje claro y sencillo asi como la revisién minuciosa de la informacién que
se publica en los portales tanto de fondo como de forma para evitar las faltas de
ortografia y la mala redaccion.

Evitar los enlaces rotos. El area de informatica sera la encargada de monitorear
constantemente la pagina para evitar que haya errores en el portal o con el servidor.
Crear un mapa de sitio el cual oriente al ciudadano a buscar la informacion que

requiere.

161



Modernizacion de la Administracion Publica en México a través del gobierno electronico. Propuesta para la Delegacion Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Crear un espacio para contacto directo con la delegacion mediante un formulario que
sea sencillo de utilizar.

Creacion de un espacio para la opinion de los ciudadanos acerca del portal. Esto servira
para tener una retroalimentacion directa con las sugerencias de los ciudadanos y poder
publicar informacion util y relevante.

En cuanto a participacion ciudadana, crear un espacio en donde los ciudadanos puedan
emitir algun tipo de opinidon, sugerencia en cuanto a la gestion gubernamental,
propuestas para la elaboracion del presupuesto, demandas, etc.; esto con la finalidad
de fomentar la e-democracia y que los ciudadanos utilicen frecuentemente medios
electrénicos para acercarse al gobierno.

Establecer un vinculo a través del portal tanto con la pagina del gobierno del Distrito
Federal asi como las demas delegaciones. Esto se hace con el objetivo de no tener que
buscar en diversos lugares la informacion relacionada con estos sitios.

Creacién de un espacio a través del cual el ciudadano pueda hacer una denuncia
anoénima, principalmente del narcomenudeo, a través de un formulario facil de llenar
para reportar cualquier incidente.

Creacién de un call center para la delegacion el cual funcione de la siguiente manera:
24x7x365.

Utilizar los criterios de accesibilidad que maneja el World Wide Web Consortium (W3C)
para que las personas con alguna discapacidad visual o auditiva puedan tener acceso al
portal y asi reducir la infoexclusion.

La creacion de ruta de transporte digital que cuente con informacion sobre las

principales avenidas y las principales rutas de transporte publico.

Oftra propuesta que tiene que ver con los procesos internos y en particular con la estructura

delegacional, es la creacidon de un area que se dedique especialmente al desarrollo de

proyectos de gobierno electronico que esté relacionada con la Direccidon de Modernizacién

Administrativa.
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Una segunda propuesta en este apartado tiene que ver con la creacion de una “Agenda Digital
Delegacional”’, la cual contenga estrategias para el desarrollo de proyectos de gobierno
electrénico. Una de las estrategias debe ser la promocion del uso del portal ciudadano entre los
habitantes de la delegacién. Para ello, debera trabajarse conjuntamente con las 11 direcciones

territoriales en las que se divide la Delegacion.

Una propuesta para la promocion del portal y de mecanismos electronicos para estar en
contacto con la delegacion es mediante un vehiculo equipado con computadoras e internet
(Red inalambrica de la Ciudad de México) para informar y ensefar a los ciudadanos como usar

el portal y los beneficios que éste le brindara.

Las propuestas arriba mencionadas son viables desde el punto de vista tecnoldgico; sin
embargo el desarrollo de estos proyectos depende completamente de la vision innovadora que
los servidores publicos tengan para aplicar estas herramientas en beneficio de la gestidon
misma asi como de los ciudadanos; es decir, se requiere de liderazgo politico y no tecnoldgico.
De esta forma, la implementacion del gobierno electrénico en los procesos administrativos de la
delegacién Gustavo A. Madero transformara la gestion de los asuntos publicos, mejorando la
calidad de los servicios, reduciendo tiempos y costos, logrando ser mas eficiente y cercana a

sus habitantes. En otras palabras, es imperativo para la delegacion poner la tecnologia al
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CONCLUSIONES

Después de haber analizado el proceso de modernizacion de la administracién publica desde
los afos ochenta hasta el dia de hoy tanto en América Latina como en Estados Unidos vy
Europa, y particularmente en México, asi como el desarrollo de las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) particularmente el internet, podemos concluir lo siguiente:

1.En los paises latinoamericanos, el proceso de modernizacion de la administracién publica
esta relacionado con el proceso de cambio del sistema politico, es decir, que de regimenes
autoritarios se transitd hacia regimenes democraticos puesto que el Estado empezd a tener
una crisis de legitimidad al no poder responder a las demandas ciudadanas que se
incrementaban constantemente. Asi su capacidad de accién quedd atrapada por una estructura
normativa y rigida que no contemplaba valores como la eficiencia, transparencia o agilidad,

entre otros.

De esta forma, el nuevo pensamiento en esa época se orientaba hacia una nueva gestion
publica enfocada a crear nuevas formas de organizacién mas flexibles a través de la
desregulacion, la descentralizacion y delegacion de funciones. También se tomaba en cuenta el
control y la participacién ciudadana, la profesionalizacion de los servidores publicos, pero sobre
todo, se pretendia tener una administracion orientada al servicio y centrada en el ciudadano, lo

que requeria incorporar parametros de medicion del desempefio.

En México, el tema de la reforma tanto del Estado como de la administracion publica ha estado
presente en la mayoria de los gobiernos. Fue durante el gobierno de Zedillo en donde se
comenzo a utilizar a las tecnologias en los procesos gubernamentales asi como la creacién de
iniciativas de profesionalizar a los servidores publicos, logrando concretarse en el gobierno de
Vicente Fox al incorporar al gobierno digital como parte de la Agenda de Buen Gobierno, asi

como la creacion de la Ley de Servicio Profesional de Carrera.

En el gobierno de Vicente Fox, considerado como un gobierno del cambio, hubo una serie de
transformaciones en los paradigmas de la administracion. Por un lado, se pretendia cambiar el
modelo tradicional burocratico y rigido por un modelo gerencialista, es decir, que a través de la

incorporacion de practicas del sector privado al sector publico, la organizacién y la provision de
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servicios publicos fuera mas eficiente y cercana al ciudadano. Asi el tema principal era
modificar la capacidad institucional del Estado a través de una reestructuracion organizativa;
crear un servicio profesional de carrera en donde los servidores publicos se convirtieran en
gerentes publicos dotados de habilidades gerenciales para el buen desempeio de la cosa
publica; y la aplicacion de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) a los
procesos administrativos con el objetivo de hacerlos mas agiles, menos costosos y sobre todo

con mayor calidad.

Si bien es cierto que aun el proceso de modernizacion de la administracién publica no se ha
concretado puesto que no todas las organizaciones, servidores publicos y politicos no se han
adaptado al nuevo entorno, también es cierto que éstas iniciativas son el parte aguas del
cambio administrativo ya que el desarrollo de las TIC y el surgimiento de la sociedad de la
informacion (Sl) hacen que los ciudadanos estén mas informados y por lo tanto demanden
mejores servicios publicos con valor agregado a la sociedad en donde el tiempo de respuesta
sea minimo. En otras palabras, a inicios del siglo XXI los procesos de transformacion
intrasocietal se han acelerado por el surgimiento de tecnologias que permiten una
comunicacion mas rapida y mas efectiva, por lo tanto, los ciudadanos esperan que la
comunicacion con el gobierno se haga de la misma manera. Aunado a lo anterior, el ciudadano
es mas activo y mas participativo, pues la tecnologia hace posible la participacion directa de los
ciudadanos en la toma de decisiones publicas (e-democracia). En sintesis, los ciudadanos
exigen mas a los gobiernos y a sus administraciones publicas, por lo que actualmente resulta
imperioso el uso de mecanismos electronicos para dar respuestas mas rapidas y mejores a los

ciudadanos.

2. En una de sus acepciones mas frecuentes, el gobierno electrénico significa la aplicacion de
las tecnologias de informacion y comunicacion a los procesos gubernamentales; es decir, que
mediante la incorporacion de mecanismos electronicos, la administracion publica, tanto en sus
procesos internos (back-office), como externos (front-office) puede eficientarlos logrando
reducir costos y tiempo ademas de brindar una pronta respuesta al ciudadano.

De acuerdo a experiencias de diversos paises, el uso del gobierno electronico se ha traducido
en diversos beneficios tanto para el propio gobierno como para los ciudadanos. Una de las

areas del gobierno electronico es la de Gobierno a Ciudadanos (G2C), en la cual la relacion es
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directa y ésta se hace a través de un portal de internet que sirve como entrada para accesar a

toda la informacién del gobierno.

En México, existen casos exitosos de gobierno electrénico a nivel federal, estatal y municipal, lo
que prueba que se han hecho esfuerzos por modernizar a la administracion publica al
incorporar estos mecanismos a las practicas administrativas. Tal es el caso del sistema de
compras gubernamentales electronico, el sistema de declaraciones patrimoniales, el portal

ciudadano del gobierno federal, el sistema chambanet, entre otros.

En el 2005, la Red de Administracion Publica de la Organizacién de Naciones Unidas (UNPAN,
por sus siglas en inglés), realizdé un ranking de desarrollo de gobierno electronico de sus paises
miembros. En ese afo, México estaba por debajo de Chile en la regién central de
Latinoameérica ocupando el lugar 31. En el 2008, el mismo ranking posicion6 a México en el
lugar 37 de la evaluacion general, en el lugar 14 de madurez de servicios electronicos y en el
primer lugar de la region central de América Latina por encima de Chile. Por otro lado, el
desarrollo de ciudades digitales en México también ha sido exitoso. De acuerdo al “Ranking
Motorola de Ciudades Digitales de Latinoamérica 2009”, México se posiciona en el primer lugar
por encima de Chile, al contar con siete ciudades digitales: Guadalajara, San Pedro Garza
Garcia, Mérida, Chihuahua, Tuxtla, Boca del Rio y San Nicolas de los Garza.

De esta forma, se observa una clara disposicion por parte del gobierno mexicano en sus tres
niveles por desarrollar proyectos de gobierno electrénico que impacten positivamente en los

ciudadanos.

3. En cuanto al caso de estudio analizado que es la delegacion Gustavo A. Madero, observé
que el desarrollo de gobierno electrénico se encuentra en un nivel dos de acuerdo al modelo
elaborado por Gil Garcia Luna citado en el capitulo 2, el cual representa solamente un sistema
de informacion a través de un portal de internet el cual cuenta con algunos formatos para
descargar pero que el tramite tiene que hacerse de forma tradicional, es decir en la ventilla
Unica delegacional. Tampoco es posible tener algun tipo de interaccion con los funcionarios a
través de un chat ni es posible la participacion ciudadana por medios electrénicos.

La delegacion Gustavo A. Madero cuenta con diversos problemas, tanto econémicos, como de
inseguridad, de violencia; sin embargo también cuenta con problemas de inestabilidad politica,

los cuales inciden de manera directa en los programas de modernizacién administrativa puesto
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que no hay continuidad en la gestion. Asi un factor clave de riesgo para el desarrollo de
proyectos de gobierno electronico es la voluntad politica, es decir, si los servidores publicos
aun siguen ejerciendo sus funciones de manera tradicional y no cuentan con habilidades
suficientes para hacer frente a las exigencias actuales, dificimente se podran impulsar

proyectos de e-gobierno que beneficien tanto a la sociedad como a la organizacién en si.

Por otro lado, se analizé la funcionalidad del portal de internet de la delegacion tomando en
cuenta diversos elementos tales como la usabilidad, el tipo de informacion contenida, la
posibilidad de interactuar con el gobierno, la claridad en el manejo de la informacion, entre
otros, y llegué a la conclusién de que el portal no es funcional debido a que no brinda
informacion util al ciudadano, y no es posible interactuar con el gobierno. En suma, el portal no
cumple con la esencia de la aplicacién de las tecnologias de informacion y comunicacion que

es acercar el gobierno al ciudadano para brindar un valor agregado a la sociedad.

También llegué a la conclusién de que la Delegacion Gustavo A. Madero esta rezagada en
términos de desarrollo de proyectos de gobierno electrénico, puesto que mientras México
ocupa un lugar importante a nivel internacional en esta materia, la delegacién tiene apenas un
incipiente portal semi-informativo. En el Distrito Federal, a partir del 2006 se ha dado un mayor
impulso al tema de gobierno electronico, sin embargo, el desarrollo del e-gob en las
delegaciones ha sido desigual. Aun asi, al hacer el benchmarking de los portales de las otras
delegaciones, se pudo constatar que la mayoria tienen un nivel mas avanzado que el de la
delegacién Gustavo A. Madero y resultan ser mas funcionales a los ciudadanos, por lo que el
problema de fondo del desarrollo del gobierno electrénico no es la falta de recursos, o de
tecnologia, sino de voluntad politica por parte de los servidores publicos para promover el uso

de las TIC en beneficio de la sociedad.

En sintesis, la sociedad actual muestra una clara orientacién hacia el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacién, creando redes sociales para una mejor interaccién. Asi, dichas
tecnologias se han vuelto indispensables para todas las actividades del ser humano “digital” en
el contexto de la sociedad de informacién y conocimiento. Cada dia aumenta a nivel
internacional el numero de usuarios de dichas tecnologias, por lo que los gobiernos necesitan
también del uso de las mismas para sus procesos cotidianos y de comunicacion con el

ciudadano. Como se mencioné en el capitulo 2, si la revolucién industrial cambio el paradigma
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de relacion inter e intra societal, la revolucién tecnoldgica lo hizo aun mas. En un inicio, la
denominada web 1.0 fue un parte aguas para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion,
ya que era posible encontrar informacién relacionada con cualquier tema, sin embargo los
portales eran muy estaticos y no habia posibilidad de interactuar. Con la llegada de la web 2.0,
la revolucion ha sido aun mayor. Actualmente no sélo es posible encontrar en los buscadores
de internet cualquier informacion, sino que es posible crear redes sociales y comunidades
virtuales a través de las cuales la posibilidad de compartir informacion es ilimitada, siempre y
cuando se tenga una conexién con internet. De esta manera, los gobiernos de muchos paises
se benefician de dichas redes sociales para acercarse a mas ciudadanos y asi reducir la

brecha digital y la infoexclusion.

Diversos autores han coincidido en que el problema de fondo del gobierno electrénico (e-
gobierno) no es lo relacionado con la tecnologia, sino con el gobierno per se. En el caso del
gobierno mexicano, mientras sigan existiendo las mismas practicas tradicionales de
administracion de bienes y servicios publicos, el desarrollo de gobierno electrénico quedara
estancado por no haber una transformacion en el pensamiento y en la cultura de los servidores.
La flexibilidad y la capacidad de adaptacion a los nuevos cambios es una caracteristica sine
qua non de las organizaciones actuales como medio de supervivencia. Para que las
instituciones publicas mexicanas conserven su permanencia Y legitimidad en el sistema politico
deben actuar acorde a las necesidades del entorno internacional, de lo contrario se enfrentaran
nuevamente a una crisis de actuacion y de incapacidad de responder a las demandas de
ciudadanos mas activos e informados, pero sobre todo de ciudadanos que exigen la provision

de servicios publicos de calidad.

Es cierto que el reducir la brecha de la pobreza es un imperativo para el Estado mexicano, pero
la reduccién de la brecha digital, hoy en dia, también es importante; sin embargo, considero
que el mayor reto es el cambio de paradigma en el pensamiento administrativo, para lo cual se
requiere la construccion de una politica que esté orientada al servicio y centrada en el

ciudadano.
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www.infodf.org.mx/iaipdf/doctos/pdf/repor_y estad/Inf_diag_portales.pdf

Encuesta Nacional sobre Inseguridad Publica en las Entidades Federativas 2002. Instituto
Ciudadano de Estudios sobre la Inseguridad (ICESI) A. C.
www.icesi.org.mx/documentos/encuestas. Consultado en julio 2009.

Evaluacion del portal del Gobierno del Estado de Nuevo Ledn. Realizado por la Consultoria
webusability
www.uaweb.org.mx/documentos/evaluacion-portal-nuevo-leon.

Guerrero, Omar. Nuevos Modelos de gestién publica. Revista Digital Universitaria, 30 de

septiembre del 2001 Vol.2 En http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html

Guide for Creating a Smart Community. Canada 2002.

http://smartcommunities.ic.gc.ca
Hacia la Europa basada en el conocimiento. La Uniébn Europea y la sociedad de la

informacion”. Consultado el 10 de Febrero de 2009. En

www.ec.europa.eu/publications/booklets/move/36/es.doc

178


http://www.itu.int/wsis/docs/geneva/official/dop-es.html
http://200.34.175.29:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1019/3/adq14.pdf
http://www.infodf.org.mx/iaipdf/doctos/pdf/repor_y_estad/Inf_diag_portales.pdf
http://www.icesi.org.mx/documentos/encuestas.%20Consultado%20en%20julio%202009
http://www.uaweb.org.mx/documentos/evaluacion-portal-nuevo-leon
http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html

Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegacién Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Inseguridad en México. Resultados de la Quinta Encuesta Nacional sobre inseguridad
del ICESI.

www.icesi.org.mx/documentos/publicaciones/articulos/inseguridad_en_mexico.pdf

J. Lew Jacob. Memorandum for the heads of executive departments and agencies Privacy
Policies on Federal Web Sites. En www.estrategy.gov/documents/46.pdf

Jane E. Fountain. Bureaucratic Reform and e-Government in the United States: An Institutional
Perspective” National Center for Digital Government.
Enwww.umass.edu/digitalcenter/research/working_papers/07_006FountainBureauReform.pdf

Kubicek Herbert; Hagen Martin. One-stop-government in Europe: an overview. University of
Bremen. En www.egov.vic.gov.au/pdfs/OneStop.pdf Consultado en abril 2009.

L. McClure, David. Electronic Government opportunities and challenges facing the FirstGov
web Gateway. Committee on Government Reform, House of Representatives / United States
General Accounting Office. En www.gao.gov

La Brecha digital, un concepto social con cuatro dimensiones. Boletin de Politica
informatica, 2003. INEGI.

www.inegi.gob.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/contenidos/articulos/tecnologia/brecha.pdf

Ley de Transparenciay Acceso a la Informacién Publica del Distrito Federal.

En www.infodf.org,mx

Manso P. Juan. Resefia bibliografica. Osborne, D., Gaebler, T. La reinvencion del gobierno: la
influencia del espiritu empresarial en el sector publico.
www?2.udec.cl/~contacto/Comentario%20Libro%20Revista%20Contacto%20Publico.pdf

Manual especifico de operacién de los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana

(CESAC). http://cgservicios:df.gob.mx/prontuario/vigente/726.htm

Manual de Lineamientos Web para sitios de internet del gobierno del Distrito Federal

2009-2012. Comité de Informatica del Gobierno del Distrito Federal. En www.ci.df.gob.mx.

179


http://www.icesi.org.mx/documentos/publicaciones/articulos/inseguridad_en_mexico.pdf
http://www.infodf.org,mx/
http://www.ci.df.gob.mx/

Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegacién Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Mayntz, Renate. El Estado y la sociedad civil en la gobernanza moderna. Revista del Centro
Latinoamericano de Administraciéon para el Desarrollo (CLAD). Reforma y democracia No.21,

Octubre 2002. Caracas. www.clad.org.ve

Normas y estandares de portales gubernamentales. Gobierno electrénico. Republica
Dominicana. 12 edicion, julio 2006.

www.arrobadeoro.com/2006/DO/NormasEstandares.pdf.

Pardo, M. del Carmen. La modernizacion administrativa Zedillista, ¢ Mas de lo mismo?,
México: COLMEX-INAP. Version electronica. En www.colmex.com

Pocovi, G. M., Farabollini, G. Gobierno electronico: Un cambio estructural. La integracion de
la informacion como requisito. XVl Concurso de Ensayos y Monografias del CLAD sobre la
Reforma del Estado y la Administracién Publica, “Gobierno Electrénico, Caracas, 2002. En

www.clad.org.ve

Programa de Desarrollo Informatico 2001-2006. En Instituto Nacional de Estadistica y

Geografia. www.inegi.gob.mx

Programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2001-2006.

www.finanzas.df.gob.mx/documentos/proyprogramaGeneralDesarrolloDF2001_2006.pdf

Programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2007-2012. En
www.finanzas.df.gob.mx/documentos/ProgGralDesarrollo_0712.pdf

Rapid Development of Information Technology in the 20th Century. (2008) United Nations
Public Administration Network (UNPAN). On line training centre “What an e-government leader
should know.”.

Recomendaciones para Sitios Gubernamentales en Linea. México. Octubre de
2006.www.sip.gob.mx/consejo/recomendaciones/RecomendacionesSitiosGubernamentalesCT]
SGL2006.pdf

Rodal, E. Programa para el Establecimiento del gobierno electronico en América Latina y el

Caribe (PEGE-LAC): conceptos, estrategias y aplicaciones que el Banco Interamericano de

180


http://www.clad.org.ve/
http://www.arrobadeoro.com/2006/DO/NormasEstandares.pdf
http://www.colmex.com/
http://www.inegi.gob.mx/
http://www.sip.gob.mx/consejo/recomendaciones/RecomendacionesSitiosGubernamentalesCTISGL2006.pdf
http://www.sip.gob.mx/consejo/recomendaciones/RecomendacionesSitiosGubernamentalesCTISGL2006.pdf
http://www.sip.gob.mx/consejo/recomendaciones/RecomendacionesSitiosGubernamentalesCTISGL2006.pdf

Modernizacion de la Administracién Publica en México a través del gobierno electrénico. Propuesta para la Delegacién Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007

Desarrollo viene desarrollando en la regién. VII Congreso Internacional del CLAD sobre
Reforma del Estado y Modernizacion de la Administracion Publica, Panama 28-31 Oct.2003. En

www.clad.org.ve

Segundo Informe de Gobierno de Vicente Fox.
www.segundo.informe.fox.presidencia.gob.mx

Sexto Informe de Gobierno de Vicente Fox.

www.sexto.informe.fox.presidencia.gob.mx

Sotelo, N. Abraham. La innovacién gubernamental. El proyecto de e-gobierno. Revista Politica

Digital. Numero 1. Noviembre 2001. Version digital. www.politicadigital.com.mx

Sotelo, N. Abraham “Enfoque ciudadano en la produccién y entrega de servicios en linea”. IX
Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica,
Madrid, Espaia, 2 — 5 Nov. 2004.

http://www.clad.org.ve/fulltext/0050418.pdf

The E-government Act of 2002. The Library of Congress. www.loc.gov

Tratado Constitutivo de la Unidn Europea. www.eur-lex.europa.eu

Una nueva Gestion Publica para América Latina (1998). Centro Latinoamericano de

Administracion para el Desarrollo (CLAD). www.clad.org.ve/fulltext/0032400.pdf

181


http://www.sexto.informe.fox.presidencia.gob.mx/
http://www.loc.gov/
http://www.eur-lex.europa.eu/
http://www.clad.org.ve/fulltext/0032400.pdf

	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. El Estado Mexicano y la Reforma de la Administración Pública
	Capítulo 2. Panorama General de Gobierno Electrónico en el Mundo y en México
	Capítulo 3. La Implementación del Gobierno Electrónico en México. Caso de Estudio:La Delegación Gustavo A. Madero. Periodo 2000-2007
	Capítulo 4. Propuestas
	Conclusiones
	Fuentes de Información

