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Introduccién

La influencia de la globalizacién en nuestra realidad es innegable, entendida ésta
como un conjunto que abarca e integra la internacionalizacién con incidencias
tanto en el Estado, la soberania y el derecho; asi como en su capacidad para la
regulacion de los flujos econémicos y la incidencia en un nivel macro en las
finanzas nacionales e internacionales.’

Las relaciones internacionales, entendida como disciplina social, ven como
objeto de estudio las diferentes dinamicas que se advierten en el orden
internacional. En este sentido, a finales del siglo XX, el estudio del fenémeno de la
globalizacion acapard la atencion de los cientificos sociales, de ello result6 la
consideracién de que la globalizacién es un evento que se debe observar como un
proceso de dimensiones mundiales y locales.

Las tendencias de la globalizacion, como expresién del neoliberalismo,
buscan modificar la actuacién del Estado para dar cabida a las economias de libre
mercado. Tendencias, que si bien han funcionado aceptablemente para paises
desarrollados, no ha surtido el mismo efecto en los estados latinoamericanos para
compensar las desigualdades de oportunidades que la globalizacion ha
ocasionado a sus poblaciones, por ello se han tenido que gestar politicas publicas
traducidas en servicios totalmente subvencionados por el Estado.

Ahora bien, para exponer de una manera mas clara los cambios sufridos
por la globalizacién en México en el caso de los servicios publicos, presentaré un
caso de estudio referente al Servicio Publico de Localizacion Telefonica-LOCATEL,
que desde su inicio en el afio de 1979 y hasta la época actual, ha tenido que
evolucionar y adaptarse a procesos caracteristicos del neoliberalismo, cambiando
la perspectiva de atencion (social vs. econdmica) lo que obligd a transformar el

objetivo por el cual fue creado —localizacién de personas extraviadas— y asi

' Marcos Kaplan, “Globalizacion, politica y estado”, en Soberania y Desarrollo Regional. EI México
que queremos, México, Universidad Nacional Auténoma de México-Coordinacién de Difusiéon Cultural,
Direccion General de Publicaciones y Fomento Editorial, Gobierno del Estado de Tlaxcala, Camara Nacional
de la Industria de la Transformacion, El Colegio de Tlaxcala 2003. p. 42.
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convertirse en un recaudador de impuestos, dejando entrever intenciones tanto
econdmicas como politicas de los gobernantes.

Dado que el neoliberalismo exige del Estado disminuir la inversion en los
servicios sociales, los gobiernos han aglutinado en sus dependencias una serie de
servicios ajenos a ellas, ademas de la mala administracién por parte de los
servidores publicos encargados de la alta direccion también han ocasionado
deficiencias al otorgarlos. Es el caso de LOCATEL, donde se ha modificado el tipo y
la calidad de los servicios que ofrece, abandonando la funcién principal para lo
que fue creado, y mas aun ha hecho que su servicio sea ineficiente dada la
cantidad y la naturaleza de informacion que brinda a la ciudadania. Los servicios
publicos de caracter social que proporciona LOCATEL son: localizacién de personas,
atencién de emergencias, vehiculos desaparecidos, servicio psicolégico, y quejas
hacia servidores publicos.

No obstante, las deficiencias advertidas y la cantidad de datos que recibe
LOCATEL pueden representar para la ciudad de México, su gobierno y ciudadania
una ventaja competitiva ante los procesos globalizadores. Dado que LOCATEL
recibe diariamente una cantidad de datos importantes sobre desempleo, violencia
intrafamiliar, recaudacion de impuestos y delincuencia organizada, etc., a partir de
los reportes que realiza la ciudadania, los cuales son cumulos de datos que si
fuesen correctamente procesados y clasificados se convertirian en informacion util
para analizar y diagnosticar problematicas sociales, resultado de los procesos y
efectos de la globalizacion, tales como: pobreza, desempleo, violencia
intrafamiliar, recaudacién de impuestos, delincuencia organizada, entre otros. En
este sentido, uno de los supuestos que sostiene este trabajo es que, si la
informacion que recibe LOCATEL es correctamente procesada, sera de gran interés
para otros sectores publicos y privados para la toma de decisiones en temas como
seguridad publica, recaudaciéon de impuestos, transparencia o democracia, y a
partir de ello ser una institucién con participacién dentro de la sociedad de la
informacion.

Es asi que para dar cabida a la comprobacién de los supuestos
anteriormente descritos, el trabajo se ha estructurado en tres apartados; el
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primero aborda la parte tedrica que relaciona los conceptos que permiten debatir y
contextualizar el tema de estudio, a saber, globalizacion, politicas publicas y
tecnologia.

En el segundo apartado se hace una revision historica del Servicio Publico
de Localizacién Telefénica LOCATEL: origenes, objetivos, cambios sufridos con el
tiempo, los diferentes gobiernos y los servicios prestados a la poblacién del Distrito
Federal. En consecuencia, se vincula su desarrollo con las exigencias de la
globalizacion.

Con respecto al tercer apartado se presenta un analisis de la influencia
sufrida por la globalizacion en el centro de atencion telefénica del Gobierno del
Distrito Federal (LOCATEL) y sus posibles aportaciones a la globalizacién.

Finalmente, cabe mencionar que el tema elegido surge de la inquietud por
el andlisis de mi desempefio laboral durante ocho afos en LOCATEL, y mi particular
observacion de la globalizacion como internacionalista en los asuntos locales de

mi pais.
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Globalizacién, politicas publicas y tecnologia

El disefo del sistema internacional estda compuesto por una serie de conceptos
que intentan darle explicaciéon a cada acontecimiento en el mundo, por ejemplo:
democracia del mercado, desaceleracién, terrorismo, modernidad, transnacional,
multicultural, globalizacién, neoliberalismo, entre otros. Dichos acontecimientos
denotan un caracter econémico inevitable, uno de éstos es la globalizacién, vista
como un modelo de acumulacion y reproduccion con caracter excluyente, porque
"enfatiza la concentracion econémica, desintegra el tejido social e inestabiliza las

estructuras politicas".2

Dado que en la globalizacion interactian todos los comportamientos de
dichos acontecimientos, ofrece la posibilidad de movilidad en todos los sentidos,
se diversifican los enfoques para analizar aquello que se sitia en la realidad; se
puede observar desde la globalizacién todo lo relacionado con los procesos
productivos, aspectos geograficos, laborales, de consumo, de las modalidades de
la revolucion tecnolégica, como la incorporacién de manufactureras ligeras o el
uso y aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y la comunicacién;
del aspecto social, la participacidon ciudadana, la multiculturalidad, politicas
sociales, asi como de aspectos politicos como son la democracia o la
transparencia.

La globalizacion ha trastocado al Estado, actor central en el devenir
histérico, lo cual no supone que el Estado desaparezca, sino que tendra que
enfrentarse a una nueva estructura politica en la que organismos nacionales y
supranacionales estaran bajo los designios del capital transnacional y, por ende,
debera crear estrategias de desarrollo, ademas de inducir a la implementacién de

politicas que fortalezcan a las empresas nacionales.

? Eliézer Morales Aragon, “La globalizacion en México: ;mito o realidad?”, en Eliézer Morales Aragon y
Consuelo Davila Pérez (coords.), La nueva relacion de México con América del Norte, México, Universidad
Nacional Auténoma de México, 1994, pp. 96-97.
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Aunque los acontecimientos sociales y econdmicos estan presentes en el
nivel local, no se escapan de la influencia de los procesos globalizadores como lo
son la homogenizacidén, comunicacion en tiempo real, minimizacién de fronteras,

intercambio cultural, diversidad, estandarizacion, etcétera.

Las politicas publicas son la expresion de la decisién social de actuar y
frente a los problemas que trae consigo la globalizacion (pobreza, destruccién al
medio ambiente, desigualdad social, migracion, etc.), se deben concebir, discutir,
aprobar y aplicar adecuadamente para que generen una capacidad de atraccién
de todos los elementos en los que se articula el proceso globalizador, por lo que
debe estructurarse una capacidad social e institucional de proteccién, desarrollo y
reintegracion de los sectores sociales excluidos de la dinamica competitiva de
dicho proceso. Un modo de iniciar esta integracidbn es haciendo uso de las
ventajas de la misma globalizacién, y con esto me refiero concretamente al
aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y comunicacion, que
permiten el acceso a la informacion y la movilidad de sus elementos a una

velocidad importante, con lo que se permite la reduccién de tiempos y distancias.

Los beneficios que pueden aportar estas tecnologias sélo son posibles si el
gobierno de un Estado o local decide, invierte y opera este recurso mediante
politicas claras y estables que procuren el mejoramiento de las condiciones de
vida de todos los sectores sociales que conforman una sociedad nacional, y que al
mismo tiempo esta politica resista la operacién de un mundo global. Esta situacién
obliga a cualquier gobierno a dedicar mayor atencién en la elaboracién de politicas
publicas que puedan hacer frente a los cambios en el entorno local, teniendo en
cuenta que la globalizacidén es una realidad dificilmente excluible, y que el interés
no debe ser eliminar su influencia o contrariar su existencia, sino ejercer practicas

que faciliten el paso de la sociedad por este proceso.

1.1 Globalizacién

La globalizacion es un fendmeno que a diario se nombra, en el que los Estados y
otras entidades se insertan en un contexto global, donde estan regidos bajo un
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sistema internacional que proporciona tanto limites como oportunidades. A dicho
sistema se le denota con un caracter econémico al que se le ubica desde la
consolidacion y triunfo del capitalismo, pero que también influye en los ambitos
sociales, politicos y culturales; ademas de que permite la transnacionalizacién y la
desregulacion crecientes, lo que confirma su influencia en todos los asuntos de la

sociedad, tanto a nivel internacional como en el local.

La globalizacién trasciende a través de las fronteras locales y nacionales y
expande su influencia en todo aquello que nos rodea; se puede decir que es el
medio en el cual el libre comercio, la democracia y tecnologia han logrado incidir
en las politicas de todos los paises, de tal modo que las fronteras se han
minimizado, involucrando a los individuos réapida, profunda y econémicamente en
el sistema internacional actual. Se busca con insistencia pero sin ser exclusivos, la
homogenizacidon de las ideas, la integracion de las economias, se intenta igualar

los estilos de vida.

De acuerdo con Francisco Lépez Segrera, a partir de la coincidencia de tres
procesos: la crisis y derrumbe del socialismo real, el desarrollo de las nuevas
tecnologias de la informacion y de la comunicacion y el neoliberalismo; (este
ultimo situado a inicios de los afos noventa) coloca a los empresarios
transnacionales dentro del acontecer mundial en el que se observa una marcada
influencia de éstos tanto en el nivel econémico como en el social.® La globalizacién
principalmente incide en el medio econdémico, de tal forma que evidencia e impone
el caracter especulativo del capitalismo, dejando a un lado el productivo, ya que
los movimientos que se dan del capital son en un ambiente "virtual", lo que facilita

sin duda la transnacionalizacion de los espacios econémicos.

La globalizacién ha permitido que la ciencia y tecnologia, ligadas a la
informatica, tengan un medio en el cual robustecerse, ofreciendo un abanico de
posibilidades que proveen de herramientas para ofrecer nuevos sistemas de

produccién, de informacién y conocimiento, asi pues, el desarrollo de las

® Francisco Lopez Segrera, “Globalizacion-mundializacion: entre el Imperio y la Democracia”, en
Victor Batta Fonseca y Samuel Sosa Fuentes (coords.), Escenarios futuros sobre la globalizacion y el poder
mundial, un enfoque interdisciplinario, México, Universidad Nacional Autébnoma de México-Facultad de
Ciencias Politicas y Sociales, 2004, p. 46.
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telecomunicaciones hace posible el funcionamiento simultaneo de los mercados
financieros y de informacién e imagenes, permitiendo de este modo enfrentar los
retos del nuevo orden internacional. Pero no sélo el aspecto tecnoldgico
sobresale, también ha habido transformaciones econdmicas en busqueda del
desarrollo y crecimiento, adecuando las economias a los cambios de la economia
mundial, con la tendencia a superar las crisis vividas en la década de los afios
ochenta, y por tanto el requerimiento de una transformaciéon profunda en las

formas de hacer y ejercer politica.

La globalizacibn exige de los gobiernos mantener sistemas
gubernamentales sanos, donde la democracia y la pluralidad politica debe ser
ponderada, y a la vez exige la facilidad en las condiciones para la operacion de los
mercados, sin embargo, el reto para paises como el nuestro —donde aun no
existe una justa distribucion de la rigueza— sigue siendo que el Estado sostenga
los servicios publicos enfocados a minimizar o sobrellevar los cambios sufridos a
causa de dicho fenbmeno como la seguridad social para una poblacién, que en su
conjunto no ha logrado introducirse con éxito a los nuevos ambientes econdémicos,

politicos y sociales resultantes de la globalizacién.

El Estado ha tenido que transformarse, y las reformas que fueron
orientadas hacia la reduccion de la participacién del Estado, con la clara intencion
de ser eficiente en sus acciones y asi lograr que existiera un mejor control —lo
cual implicaba una ruptura de antiguas practicas de intervencion estatal—,
modificd sus politicas publicas para atender a la globalizacién. Dichas reformas
son: despojar al Estado de la responsabilidad de garantizar los bienes minimos
que merece su poblacién; orillarlo a la eliminacién de programas generales en los
que se ofrecian oportunidades para todos y sustituirlos por apoyos ocasionales a
grupos seleccionados. Ademas la Administracion Publica se reestructurd y gener6
procesos de desincorporacién y privatizacion de empresas y organismos publicos,
ajustes en los precios y tarifas de los bienes, asi como eliminacién de subsidios a
servicios publicos. La estructura de proteccién en torno al comercio internacional
se vio desmantelada, por lo que se eliminaron los aranceles para que las

exportaciones e importaciones fluyeran de manera efectiva, se aplicaron procesos

11
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de ajustes constantes al tipo de cambio, y el Estado se vio en la necesidad de
recortar drasticamente la inversion social ante el problema de pago de la deuda

externa, asi se comienzan a suscribir acuerdos internacionales de comercio.

Dichas reformas no hacen mas que nublar la visién hacia el interior del
Estado, y ante el surgimiento de nuevos problemas originados por éstas, no se
elaboran politicas de Estado para ser atendidas de manera simultanea; insistiendo
que dichos ajustes produciran un crecimiento reflejado en los niveles de ingreso, lo
que resolvera la situacién de los menos favorecidos.

Los Estados altamente industrializados son los que proponen dicha teoria,
exigiendo a los menos desarrollados la apertura de sus mercados, les solicitan
que se flexibilicen sus fronteras comerciales y la revisibn de sus politicas
proteccionistas con el fin de prepararlos ante la competencia comercial a nivel
mundial. Dicha competencia mundializada sera favorable para aquellos paises que
posean un desarrollo altamente tecnificado y una capacidad productiva amplia, ya
que podran incorporarse en cualquier mercado creando una brecha entre aquellos
productores menores que se veran "impulsados" a integrarse al mercado
homogeneizado por las grandes potencias. Esta libertad en los mercados genera
un espectro mucho mas amplio, ya que no sélo se habla de una libertad
econdmica, sino también en el area politica, existiendo asi una lucha entre ambas
libertades por la  busqueda incansable del poder que logre controlar vy

contrarrestar a la otra.

A pesar de que se ofrecen alternativas de desarrollo al fomentar las
recomendaciones neoliberales y modernizadoras, no se ha gozado de los
beneficios de este proceso, al contrario se reclaman cambios, la inseguridad aflige
a la sociedad al ver un futuro difuso (enfermedad, vejez, desocupacién, barreras
educativas, etc.), que denota un ambito publico endeble, incapaz de asegurar
proteccidn y de rescatar a su sociedad.

Es asi que se ha tenido que trabajar durante mucho tiempo en la busqueda
de acciones que minimicen las afecciones que el fenédmeno trae consigo, y una de

éstas es ofrecer un servicio publico que permita, en primer lugar, conocer las

12
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necesidades de la poblacién, facilitdndole tramites y procesos con la intencién de
integrarla al sistema y cambios emergentes, ademas de intentar que el servicio
sea accesible en todos los niveles, cumpliendo a cabalidad los objetivos para lo
que fue creado.

Aun asi, si observamos a los gobiernos que trabajan por cumplir las
necesidades caracteristicas de su momento histérico, esto deja de lado, en
muchas ocasiones, el cumplimiento total del servicio publico, que a su vez genera
estrategias individuales de supervivencia echadas a andar por la sociedad ante la
urgencia de una solucion y la exigencia a los gobiernos para que cumplan con

politicas publicas capaces de ofrecer respuestas viables.

En si, las tendencias que caracterizan a la globalizacién son la competencia
global, la apertura e interdependencia econdémica, el uso de la tecnologia vy
telecomunicaciones, Estados democréticos y transparencia gubernamental, a la
vez, ocasiona un rechazo a sus designios por parte de las distintas sociedades
nacionales,* ya que la globalizacién expande el neoliberalismo y ofrece una visién
de los aspectos sociales, politicos y culturales que son determinados por la fuerza
de los mercados, lo que obliga a la sociedad a buscar diferentes posibilidades
para lograr un desarrollo que permita a una nacién sumarse en un mundo global, y

que para ello tiene que experimentar y ejercer distintos procesos locales.

En este sentido, la Ciudad de México no se ha sustraido de esta realidad, y
por tanto la globalizacién ha impactado sus distintos ambitos, en particular los que
conllevan a la elaboracién, establecimiento y accién de las politicas orientadas a
los servicios publicos que se brindan a la ciudadania, y que son definidos en
funcién de un contexto global y el tipo de gobierno que eligié su poblacion.

1.2 Glocalizacion

La glocalizacién es un concepto que brinda respuestas innovadoras y creativas
frente a los desafios de la globalizacién. Con él se logra pensar globalmente y

* Estas tendencias estan basadas en los trabajos de Thomas L. Friedman, véase The Lexus and the
Olive Tree. Understanding Globalization, Nueva York, Farrar, Straus y Giroux, 1999.

13
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actuar de modo local o viceversa. Ulrich Beck la nombra como una localizacién

espacial dentro de un sistema globalizado.

A razén del sin fin de consecuencias adversas que ha traido consigo la
globalizacion, lo denominado local, se ha posicionado cada vez mas en el interior
de los Estados, lo que favorece y reafirma las identidades culturales y el aprecio

por lo propio.

Manuel Castells se refiere a la glocalizacion como la articulacion entre lo
global y lo local desde una vision urbana, destaca el ambito urbano y el papel
gestor-coordinador-promotor de los gobiernos locales para la implementacién de
politicas que tienen en cuenta unos referentes globales y que se posicionan

respecto a ellos.”

Este ambito de lo local no hace méas que reforzar las interacciones a nivel

de las comunidades, regiones y/o naciones, integrando lo heterogéneo.

Los gobiernos locales luchan por cumplir con objetivos y metas impuestos
globalmente, mostrando que pueden ser eficaces en el nivel administrativo,
estratégicos, de capacidad y calidad de gestion.

De este modo, atendiendo a lo glocal, los entes publicos generan politicas
mas funcionales en un entorno de complejidad, redefiniendo su papel con la
orientacion de sus politicas publicas con las que puedan definir el perfil de las
ciudades, situandolas en la jerarquia internacional.

La globalizacion vio como surgia con determinacién el fendbmeno de la
glocalizacién. Las localidades (entidades nacionales y subnacionales en sus
diversas formas) empiezan a interrelacionarse asiduamente con los “flujos” de
capital, las tecnologias, los bienes, la gente y los valores culturales generados por
los agentes globales®.

5 www.forourbano.net/bogota/columnas/glocalizacion1.htm

® Bressi Giovanni, Los efectos de la globalizacion: oportunidades y retos del desarrollo glocal en
Europa, América Latina y el Caribe, Documento preparado para el seminario “Glocal y Local: EI Desafio del
Desarrollo Regional en América Latina y el Caribe”, 22 de marzo de 2003, Milan Italia, Banco Interamericano
de Desarrollo.
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El enfoque glocal, el cual se caracteriza por celebracion de encuentros,
negociacion y el dialogo entre los actores locales y globales, supone una
maximizacién de comunicacién entre los propios actores locales, con el fin de

incrementar su capacidad de negociacién conjunta.

Uno de los temas sobresalientes es la busqueda de ventajas e intereses a
la par, por lo que parecen identificarse y converger demasiado con las estrategias
externas y los intereses de los actores globales.

Los gobiernos locales no pueden evitar los efectos negativos de la
globalizacion, lo que requieren es regularla e institucionalizarla, de este modo, se
tiene la ventaja que en la busqueda de la reestructuracion institucional, los entes
publicos y otros actores estan cada vez mas interconectados y cooperan dentro de
zonas territoriales vinculados unos a otros por medio de largas redes de las TIC.

1.3 Politicas publicas

Para iniciar este punto es necesario entender a la politica como el conjunto de
decisiones que definen conductas y establecen metas y cursos de accion, asi
como las medidas tomadas en su cumplimiento,7 de este modo, el Gobierno es la
organizacion que personifica al Estado para la realizacion de sus fines de
bienestar general y seguridad integral, tanto en el campo externo como interno.?
Parte fundamental del quehacer del gobierno se refiere al disefio, gestion y

evaluacion de las politicas publicas.

Para el desarrollo de cualquier Estado, se necesitan tener instituciones que
logren captar las necesidades de su poblacion y que resuelvan los problemas
presentados con reformas que ofrezcan soluciones viables que lleguen a

implementarse por medio de politicas publicas.

Dye define a las politicas publicas como aquello que el gobierno escoge

hacer o no hacer; Frohock, por su parte, menciona que es una practica social y no

" Edmundo Hernandez-Vela S., Diccionario de Politica Internacional, México, Porrta, 1999, p. 605.
8 Antonio Cavalla Rojas, Antologia, geopolitica y seguridad nacional en América, Universidad
Nacional Autonoma de México, México, 1979, p. 338.
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un evento singular o aislado, ocasionado por la necesidad de reconciliar
demandas conflictivas o, establecer incentivos de accidn colectiva entre aquellos
que comparten metas, pero encuentran irracional cooperar con otros.’ En la
elaboracién de las politicas publicas intervienen individuos e instituciones, siendo
éstas ultimas las que instrumentan y crean la infraestructura necesaria para llevar
a cabo la implementacién de las politicas; mientras que con la participaciéon de los
individuos se pueden acotar las discusiones politicas, diferenciar problemas vy
soluciones de manera especifica, precisar las diferencias, vincular los temas a
soluciones mas amplias o secuenciales, plantearse esfuerzos compartidos y

participar de manera especifica.

Una politica publica de excelencia corresponde a aquellos cursos de accion
y flujos de informacién relacionados con un objetivo politico definido en forma
democratica; las que son desarrolladas por el sector publico y, frecuentemente,
con la participacién de la comunidad y el sector privado. Una politica publica de
calidad incluira orientaciones o contenidos, instrumentos o mecanismos,
definiciones o modificaciones institucionales y la previsién de sus resultados.

Las politicas publicas de excelencia incluyen el aspecto politico como su
origen, objetivo, justificacion o explicacién publica. Si éstas no son enmarcadas en
un amplio proceso de participacion, ello puede sesgar a los actores publicos. Las
politicas publicas de excelencia tienen caracteristicas que favorecen una mejor
discusion politica; la principal es que son comparables formalmente. En si y de
acuerdo con el Directorio de politicas publicas de mercados emergentes, las
caracteristicas de una politica publica de excelencia son:'

1. Fundamentacién amplia y no so6lo especifica (;,Cual es la idea?, ;a

donde vamos?)
2. Estimacién de costos y de alternativas de financiamiento

3. Factores para una evaluacién de costo-beneficio social

® Carlos Ruiz Sanchez, Manual para la elaboracion de politicas piblicas, México, Universidad
Iberoamericana, Plaza y Valdés, 1996, p. 15.

10 Eugenio Laera P., Politica y politicas publicas, [en linea], CEPAL, Chile, agosto de 2004, Direccion
URL: http://www.eclac.org/publicaciones/xml/5/19485/sps95 Icl2176p.pdf
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4. Beneficio social marginal comparado con el de otras politicas (¢Qué es

prioritario?)
5. Consistencia interna y agregada (¢, A qué se agrega?, ¢ qué inicia?)

6. De apoyos y criticas probables (politicas, corporativas, académicas)

N

Oportunidad politica

8. Lugar en la secuencia de medidas pertinentes (¢, Qué es primero?, ;qué

condiciona qué?)
9. Claridad de objetivos
10. Funcionalidad de los instrumentos
11. Indicadores (costo unitario, economia, eficacia, eficiencia)

Estos puntos son un marco, que conduce a una estructura procesal, que

permite la especificacion de las intenciones u objetivos de la agenda publica.

En este sentido se puede decir que de manera general las etapas de una
politica publica son origen, disefio, gestibn y evaluacion. Para la adecuada
utilizacién de las politicas publicas es necesario un quehacer politico que no
privilegie solo la viabilidad “politica”, valga la redundancia, ni que tampoco se
enfoque a la eficacia econdmica, el ideal es que se elaboren en democracia y con
eficiencia. En el caso de politicas publicas enfocadas a la provision de bienes y
servicios publicos tales como acceso igualitario a la salud, educacion,
abastecimiento de agua, transporte publico, seguridad, se requiere una decisién

social o colectiva para que sean provistas de manera mixta o de manera privada.

Si existe una cercania entre la autoridades y la poblacion se crea un
ambiente en el que se genera una mejor capacidad de respuesta y una visidén
transparente del suministro de bienes y servicios, esta pequefia férmula —
autoridades y poblacién— da como resultado la introducciéon de innovaciones,
tanto tecnoldgicas como en la gestion fiscal y obliga a la poblacion a interesarse

mas en las acciones del gobierno.
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Las politicas publicas deben estar detalladas por parte de los gobiernos en
sus programas del periodo en el que ejerceran, lo que limita los campos de
implantacion y con ello la obtencién de soluciones viables. No obstante, es posible
que la politica publica instaurada no sea la mejor, por ello es necesario que los
gobiernos tengan bien definidos sus cursos de accién. Lo fundamental es tomar la
decisién politica de impulsarlas, a pesar de lo costoso que resulte, hay que
rebasar la retérica y llegar a los hechos, contravenir intereses de corto plazo,
romper privilegios y corporativismos privados y publicos e innovar en los
instrumentos de intervencién publica.'’ Si una decisién no se lleva a cabo y sélo
queda en elaboracién de la politica de gobierno nunca sera una politica publica.
De este modo es que las politicas publicas son un factor comun de la politica y de
las decisiones del gobierno.

1.3.1 Politicas gubernamentales

El concepto de politicas publicas incluye tanto temas de gobierno como de Estado,
siendo estas Ultimas de mas de un gobierno, lo que plantea una especificidad
politica; también es posible considerar como politicas de Estado aquellas que
involucran al conjunto de los poderes del Estado en su disefio o ejecucion.'? El
gobierno cumple sus politicas publicas en el marco de la ley a través de las
secretarias de Estado, y los organismos descentralizados y desconcentrados que

conforman a la Administracién Publica.

Las politicas gubernamentales tienen una orientacién general y permiten la
voluntad de garantizar las condiciones sociales en beneficio de todos los
integrantes de la comunidad. Estas se formulan ante una visién de conjunto de la

situacion a la que se enfrenta un pais.

En estas politicas son las autoridades quienes toman las decisiones con

base en sus analisis y objetivos, o cuando se basan en el real o supuesto "saber

"' Ernesto Ottone “Democracia y equidad en un contexto de Globalizacion”, en Julio Martin del

Campo Labastida y Antonio Camou (coords.), Globalizacion, identidad y democracia en México y América
Latina, México, Siglo XXI, 2001, p. 339.
'2 Eugenio Laera P., op. cit.
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técnico" de sus funcionarios, sin valorar e incorporar las ideas, criticas, proyectos y
preferencias de su sociedad. Ante la renovacién en la administracion publica se
generan innovaciones que intervienen con la generacién de politicas de gobierno;
éstas se enfrentan a un proceso de la "gobernaciéon" o "gobernanza" en el rubro de
la politica; en el aspecto econémico al equilibrio de las finanzas publicas y la
eficiencia econémica; en el rubro cultural a la nueva idea del Estado a partir de la
ciudadania/sociedad civil. La idea ciudadana, en la practica, exige nuevas formas
de participacion; en este sentido existe el paradigma de la "Nueva gestion
publica" que engloba principios, métodos de direccién estratégica y de calidad.'

Ahora bien, ante estos cambios que se estan dando en la administracién
publica a razén de los resultados de la globalizacién, se han tenido que elaborar
politicas en funcion de los valores democraticos como la legalidad, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas y controles a poderes politicos y de la opinion
publica. Dichas politicas deben acreditar la capacidad de respuesta del gobierno
ante un contexto nacional caracterizado por la precariedad econdmica,
desigualdad social y pobreza; por lo que deben proveer bienes, servicios vy
oportunidades que puedan ir cerrando paso a las desigualdades sociales. De este
modo las politicas gubernamentales que se gestan en paises como el nuestro —
donde los estragos de la globalizacién no reducen sino acrecientan las diferencias
entre individuos, comunidades y sociedades— buscan mayor énfasis en las
politicas sociales, que deberan reflejarse en el ejercicio democratico del gobierno

y Sus acciones.

En lo que respecta a las politicas gubernamentales econémicas, éstas se
incorporan con el requisito de prever el equilibrio de las finanzas publicas, ante la
asociaciéon entre sector gubernamental, empresarial y social que buscan resolver
los problemas y necesidades de la sociedad, asi también se observa que los
tiempos exigen a este tipo de politicas la incorporacién de esquemas de

“semimercado” en la prestacion de servicios y en la realizacion de las funciones

'3 Luis F. Aguilar, “Las politicas publicas recientes: una mirada”, en Soberania y Desarrollo Regional.
El México que queremos, México, Universidad Nacional Auténoma de México, Gobierno del Estado de
Tlaxcala, Cdmara Nacional de la Industria de la Transformacién, El Colegio de Tlaxcala, 2003, pp. 191-192.
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publicas, todo ello con el propésito de estimular tanto la responsabilidad,
competencia e innovacién entre las agencias del gobierno y de ofrecer a los
ciudadanos posibilidades de elegir entre diferentes opciones de servicio o entre
diferentes instrumentos. '

Para el rubro socio-cultural, las politicas de se deben ver obligadas a tomar
en cuenta los planteamientos que hace la poblacién en la busqueda de soluciones
de los asuntos publicos; asi mismo estas politicas deben accionar canales
eficaces y eficientes de comunicaciébn con la poblacion para informarla
oportunamente con respecto a los mecanismos ejercidos en la toma de

decisiones de gobierno.

Es importante precisar que la gestacion de politicas publicas y
gubernamentales, en entornos globalizados, tiene que considerar en su génesis
dos aspectos fundamentales: la opinién de la poblacién de conformidad con sus
necesidades y la edificacién de la transparencia de sus acciones. Lo cual, si bien
resulta contradictorio para la imposicidon de los designios del libre mercado que
sostiene el neoliberalismo, no lo es en realidad, ya que de lo que se trata, es de
permitir su entrada de acuerdo a las necesidades de un pais y su poblacién de
manera ordenada y no indiscriminada en atencion al beneficio exclusivo de ciertos

sectores.

1.3.2. Servicio publico

Uno de los vehiculos para expresar las acciones resultantes de las politicas
publicas y gubernamentales es sin duda la conducciéon que se le de al servicio
publico. En si, y de acuerdo con Fernando Garrido Falla, se entiende como
servicio publico: “Al servicio técnico prestado al publico de una manera regular y
constante mediante una organizacién de medios personales y materiales cuya
titularidad pertenece a una Administracion Puablica y bajo un régimen juridico

especial”.’®

' Ibidem, p. 193.
'S dem.
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Ante las necesidades que tiene la sociedad, los gobiernos deben ser aptos
para recoger las demandas de la poblacion, escuchar problemas y seleccionar
opciones de solucién con el fin de satisfacerlas; ademas de que el personal que
proporcione dicho servicio debe ser eficiente. Es asi que el servicio publico se
convierte en el puente que comunica al gobierno con la poblacién, y si éste es

prestado con calidad y eficiencia mejorara dicha relacién.

No hay duda que un factor clave en la vida de las democracias es la
eficacia del servicio publico. Esto significa que el servicio no es s6lo un asunto de
tramites y expedientes, sino un medio para que la relacién gobierno-ciudadanos
sea constructiva, respetuosa y confiable. En una visibn moderna, el servicio
publico se rige por los valores de la democracia y por el imperativo de que su
eficiencia es fuente de ventajas y beneficios compartidos.'®

En la actualidad, la realidad politica y social de los paises es otra, a saber,
dindmica, inédita, compleja y cambiante. Hay nuevos actores sociales que
demandan que la funcidén publica sea no sélo eficiente sino democratica. Los
costos publicos, que implican la conduccién del gobierno, forman parte del debate
plural y abierto para exigir como proclama calidad en las respuestas institucionales
y sentido de oportunidad para que la sociedad y sus organizaciones tengan sitios
en los cuales encaucen sus problemas, energias y demandas.'” Ricardo Uvalle
menciona que el servicio publico debe ser vertido en los sitios donde existen los
problemas y carencias sociales, abandonando el limite de un escritorio y
considerando al usuario no como un numero, clave o folio sino como un ser

humano.'®

El servicio publico es importante en la sociedad moderna dado que forma
parte del espacio publico y su eficacia o ineficiencia provocara reacciones tanto

civiles como politicas, Es importante mencionar que si los servicios publicos son

'® Ricardo Uvalle Berrones y Marcela Bravo Ahuja Ruiz (coords.), Vision multidimensional del servicio
publico profesionalizado, México, Universidad Nacional Autonoma de México, Plaza y Janés, 2002, pp.7-9.

"7 Luis F. Aguilar, op. cit.

'® Ricardo Uvalle Berrones, op. cit.
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calificados de calidad por la poblacién se considera que la administracion de un
gobierno es digna de confianza.

Como ejemplo de estos servicios tenemos los transportes publicos,
abastecimiento de agua, electricidad, educacién, servicio de salud, entre otros.
Servicios que pueden ser prestados por el Estado o particulares. Las
caracteristicas principales que debe cubrir el servicio publico son la equidad y
justicia al momento de ofrecerlos, esto es, no deben ser motivo de cobro
injustificado o discriminacién para brindarlos a la ciudadania. Es importante aclarar
que cuando un Gobierno no tiene la capacidad de ofrecer servicios publicos
permite, por medio de concesiones a empresas privadas, la prestacion de los
mismos, aqui el papel que juega el gobierno es el de la regulacién y supervisién
de los proveedores.

En los servicios publicos resulta muy conveniente la definicion de
estandares de servicio, los que pueden incluir una descripcion del servicio y/o los
beneficios que los usuarios deben recibir: descripcion de la calidad que puede
esperarse en la entrega del servicio, objetivos especificos relativos a los
principales aspectos de la prestacion, el costo del servicio y mecanismos que
pueden utilizar los usuarios cuando sienten que no se han respetado los
estandares correspondientes. Estos modelos de servicio pueden ser disefiados de
modo mas preciso en relacidon a los diversos grupos de usuarios o de finalidades.

Para medir la satisfaccidn de los usuarios de servicios publicos pueden
utilizarse indicadores diversos, incluyendo aquellos referidos a las instalaciones
fisicas del servicio, la facilidad de comunicacion y comprensibilidad de lo
solicitado, el trato y la actitud del personal, la calidad de los servicios recibidos, y

una apreciacion de conjunto hecha por el usuario.

Ante las exigencias de una sociedad inmersa en un mundo globalizado es
necesario contar con servicios publicos que satisfagan las necesidades de la
poblaciéon no so6lo en un corto plazo, sino que tengan la capacidad de adecuarse
tanto o de igual forma a los requerimientos de las personas, quienes exigen

servicios publicos mas apegados a su realidad, donde se tenga acceso a la
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informacion de manera mas transparente, donde haya un incremento en el uso de
la tecnologia y en que la obtencién de beneficios se facilite gracias a la renovacién
de la Administracién Puablica.

1.4 Tecnologias de la informacién y la comunicacion

El concepto de tecnologia pareciera inherente al vocabulario actual, palabra que
comprende el uso de maquinas, sistemas técnicos, estructuras y artefactos; si le
damos una manifestacion fisica, claro esta, porque también se manifiesta en
procesos no fisicos que utilizan técnicas y habilidades de origen tecnolégico y su
objetivo es el de facilitar el modo de hacer las cosas. David y Ruth Elliott

presentan un concepto de tecnologia hecho por R. Nisbet,'

en el que la
tecnologia es "la ordenacién racional de medios para llegar a fines concretos" y
que con el fin de incrementar la capacidad humana se echa mano de toda

herramienta o técnica, producto o proceso, equipo o método fisico.

En este estudio mi "fin concreto" es la informacion, la cual es

conceptualizada por Edmundo Hernandez-Vela como:

[...] la materia prima del conocimiento, que cubre todos sus sustentos:
sonidos, palabras, textos, imagenes, datos, sefnales electrdnicas y hasta
percepciones sensoriales; es el recurso de recursos, del que dependen los
demds, nos permite identificarlos, evaluarlos y utilizarlos; es el Unico
recurso que no se pierde y hasta se enriquece cuando se comparte; es,

fundamentalmente, elemento esencial del cambio.?°

La informacién es el significado que cada uno de nosotros le otorgamos de
las cosas, después de que nuestros sentidos percibieron los datos, los integran y

generamos informacidén necesaria para la creacion de conocimiento, por lo que se

!9 véase David y Ruth Elliott, £/ control popular de la tecnologia, Barcelona, Gustavo Gili, 1980, p. 20.
20 Edmundo Hernandez-Vela S., Diccionario de Politica Internacional, 4a ed., México, Porrda, 1996,
p. 421.
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podria decir, parafraseando a McLuhan, la informacién ya no es "saber para

hacer” sino "saber para saber”.?’

No importa de donde surja la informacién, sino como accedemos a ellay lo
que logramos con ella —la cual condiciona la generacion y la gestacién de
conocimiento—, asi, se materializa, adquiere un significado a través de un proceso
en el que se toman en cuenta los datos que hay en el entorno, los propésitos que

persigue y el contexto en el que se aplicaran.

Si entendemos que la comunicacion es el proceso por medio del cual existe
un intercambio de informacién y que la sociedad de este tiempo se enfrenta a un
mundo mejor interconectado, mas "cercano" —en la que la voz de los individuos
es capaz de traspasar fronteras e intercambiar conocimientos con el fin de poseer
los cimientos de un desarrollo econémico politico y social— serd mas sencillo
aprovechar la evolucion de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC).
Dichas tecnologias (TIC) engloban a la prensa, radio, television, cine y la red
mundial, cuyo uso se ha incrementado, destacando de manera especial el
desarrollo de la Internet.?? Estas tecnologias aportan un flujo ininterrumpido de
informacién haciéndolo llegar a través de microondas, satélites artificiales y fibra
optica.

La aparicion y el uso de las nuevas tecnologias implica a todas las formas
de comportamiento del ser humano, en medida tal, que es dificil escapar del influjo
de éstas y que su utilizacion afecte de lleno a la sociedad en general como

receptora de mensajes ya sean orales, escritos o visuales.?®

Asi, aunque tengamos como referente de las nuevas tecnologias a la
computadora, el video, la television, no olvidemos que quienes marcaron el inicio

de la tercera revolucidn cientifica y tecnolégica son aquellas relacionadas a la

1 \vis Gofi Camejo, Algunas reflexiones sobre el concepto de informacién y sus implicaciones para el
desarrollo de las ciencias de la informacion, en:
http://scholar.google.com/scholar?g=concepto+de+tecnologias+de+informaci%C3%B3n+y+comunicaci%C3%
B3n&hl=es&oi=scholart

# Para Edmundo Hernandez-Vela es una red mundial de redes informaticas que funciona gracias a
un lenguaje comun que define la manera en que los datos y mensajes son encaminados por medio de las
lineas telefénicas y otros enlaces de comunicacion.

= Leopoldo Seijas Candelas, Los sistemas informativos en la era digital, Madrid, Editorial Universitas,
2001, p. 17.
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energia nuclear, biotecnologia, microelectrénica, informatica, computacién e
informacion, las cuales modifican sin lugar a dudas las formas de produccion y

comunicacién humana.

Sin embargo, son las tecnologias de informacién y de comunicacién la que
nos ocupan, y al ser parte fundamental de la sociedad de informacién, —concepto
que se desarrollard en el siguiente apartado— se convierten en sistemas
adoptados para lograr fines determinados que impactaran la dinamica mundial
tanto en los aspectos social, econémico, politico y cultural. La definicion de las TIC
que da la Comision Econémica para América Latina (CEPAL) dice a la letra:

Sistemas tecnoldgicos mediante los cuales se recibe, manipula y procesa
informacién, y que facilitan la comunicacion entre dos o mas interlocutores.
Por lo tanto, las TIC son algo mas que tecnologias de emision y difusion
(como television y radio), puesto que no sélo dan cuenta de la divulgacién
de la informacién, sino que ademas permiten una comunicacion

interactiva.?*

Sin duda, la difusién y uso de las nuevas tecnologias daran como resultado
cambios en la sociedad, que impactaran de manera directa a todas y cada una de
las actividades del hombre; pero la que se vera mas influida dentro de la sociedad
es la de la informacién, ya que ante la exigencia de un mundo globalizado que
solicita intercambio, transmision y recepcion de datos e informacion en tiempo
real, se ha visto favorecida en el surgimiento de innovaciones y avances
tecnoldgicos enfocados a las telecomunicaciones e informatica. Ante las
economias basadas en el sector de los servicios, donde los recursos humanos
deben contar con un perfil profesional técnico que los convierta en capital humano
y en el que se le de una importancia relevante al conocimiento, s6lo se debe

difundir el uso de dichas tecnologias.

2% CEPAL, Los caminos hacia una sociedad de la informacion en América Latina y el Caribe.
Conferencia Ministerial Regional Preparatoria de América Latina y el Caribe para la Cumbre Mundial de la
Sociedad de la Informaciéon. Comision Economica para América Latina y el Caribe, Naciones Unidas.
LC/G.2195 (CONF.91/3), 24 de diciembre de 2002, p.1.
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Las tecnologias de informacion vistas como referencia macrosocial ven
definidos sus fines a razén del ambito econémico, ya que éste es el que le asigna
el valor que definira el progreso equiparado a la riqgueza, mejores condiciones de
vida y superacién. Esta riqueza no sélo es en materia econdémica sino cultural,
puesto que la tecnologia produce una comunicacién cultural. Es asi que, el
desarrollo de Internet, y de las telecomunicaciones,? la produccién de contenidos
digitales o la digitalizacion de la informacién preexistente han forjado grandes
cambios en el mundo de la informacién, y con esto nos referimos a la era
tecnoldgica en la que vivimos, aquella que es comun: la telefonia digital, realizar
transacciones comerciales via electrénica y transferencias monetarias en cuestion
de segundos desde la comodidad de nuestro hogar, sin olvidar el intercambio de
datos en tiempo real sin importar las distancias.

Gracias a la tecnologia digital tenemos la posibilidad de recoger, almacenar
y transmitir informacion de un modo mucho mas generalizado y que se ve obligada
a su transformacién, lo que nos lleva a la digitalizacion de redes, utilizacion de
fibras dpticas, transmision por satélite y telecomunicacién mévil.

En resumen, las tecnologias de informacion y comunicaciéon estan
constituidas por la telefonia, television y computadoras (telecomunicaciones,
informacién e informatica) asi mismo como a la combinacién de éstas,?®
expandiendo las posibilidades de la comunicacion, generando nuevas culturas y
posibilitando el desarrollo de nuevas habilidades y formas de construccién del
conocimiento. Las telecomunicaciones y las nuevas tecnologias han transformado
hasta los medios de produccién, dejando a un lado el binomio capital-trabajo, para
dar espacio al de informacién-conocimiento, lo que nos lleva a una sociedad con
nuevas formas de vivir y de gobernar. Esta transformacion es la clave del cambio
de direccidon de una sociedad centrada en la energia y en la produccién de bienes
a una sociedad mas interesada en la produccién y comercializacién de la

informacion.

% Toda transmisién, emisién o recepcién de signos, sefales, escritos, imagenes, sonidos o
informaciones de cualquier naturaleza, por hilo, radioelectricidad, medios 6&pticos u otros sistemas
electromagnéticos.

% La combinacion de tecnologias basadas en la telefonia, computacion y television se le conoce
como telematica.
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Los valores que rigen los procesos de cambio en las TIC son la economia,
la eficiencia y la eficacia, ademas de que influyen y pueden contribuir, aln mas, en
los procesos actuales, sobre todo en los dirigidos a la mejora del funcionamiento
de los sistemas de gobierno, para asi, abandonar de una vez por todas ese nivel
de fragmentacion provocado por la diversidad de informaciéon acumulada y lograr
conjuntatarla para que pueda crecer y desarrollarse de manera equitativa.

1.4.1 Sociedad de la Informacién

A partir de la aparicién de las nuevas tecnologias se generd una revolucion social,
ya que permiten que la sociedad se mantenga mejor comunicada e informada, lo
que nos lleva a un intercambio interactivo de informacion, y tiene este caracter
porque no sblo se consumen los contenidos de los medios, sino que se

comparten, reproducen, redistribuyen y comentan.

Esta sociedad ha sido denominada "Sociedad de la Informacion" dado su
desarrollo en la creacién y difusién de informacion a través de las TIC, y que
obedece a la nueva estructura y organizacién mundial tanto en aspectos sociales,
econdmicos y politicos; en la "Declaracién de Bavaro" enmarcada en la Xll
Cumbre lberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno (Bavaro, Republica
Dominicana; noviembre de 2002) se define como:

La Sociedad de la Informacion es un sistema economico y social donde el
conocimiento y la informacion constituyen fuentes fundamentales de
bienestar y progreso, representa una oportunidad para nuestros paises y
sociedades, si entendemos que el desarrollo de ella en un contexto tanto
global como local requiere profundizar principios fundamentales tales como
el respeto a los derechos humanos dentro del contexto mas amplio de los
derechos fundamentales, la democracia, la proteccién del medio ambiente,
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el fomento de la paz, el derecho al desarrollo, las libertades fundamentales,
el progreso econémico y la equidad social [...].%”

Queda claro que en este concepto los sectores especificos del quehacer
humano son el motivo para crear e innovar tecnologia con el fin de producir,
administrar y aplicar la informacién para conseguir una fuente de riqueza; ademas
de que elementos como las politicas sociales y acciones publicas dirigidas al
desarrollo social se vinculan a este discurso y se acercan mas al de sociedad del
conocimiento, en la que el conocimiento es un tipo especial de informacién que
contiene la suficiente inteligencia y estructura como para permitir la accién y la
resolucién de problemas.?® La sociedad de la informacion es la expresién de las
realidades y capacidades de los medios de comunicacion renovados por el
desarrollo tecnoldgico, basandose en la digitalizacion de los datos, lo cual sustenta
la revolucion informatica, ademas de que se inserta en un momento histérico en el
que el desarrollo capitalista es tangible con la innovacion tecnolégica, la
productividad y su introduccion en la economia mundial desde una perspectiva

mas competitiva y rentable.

La sociedad de la informacion tiene diez caracteristicas primordiales, las

cuales se ven potencializadas por la globalizacién:

1. Exuberancia. Se dispone de un sin fin de informacién en un volumen que nos

rebasa.

2. Omnipresencia. Tanto los medios de comunicacidon como los contenidos son

inherentes a nuestra realidad.
3. lIrradiacion. No hay fronteras para la informacion, las distancias son acortadas.

4. Velocidad. Se obtiene informaciéon de manera instantdnea, en tiempo real.

27 Coordinacion del Sistema Nacional e-México, Secretaria de Comunicaciones y Transportes;
Sistema Nacional e-México "Un sistema tecnoldgico con contenido social y de participacion digital" México,
2006.

28 Juan Manuel Casado, El valor de la persona, Madrid, Editorial Pearson Educacién, 2003, p. 194.
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5. Muiltilateridad / Centralidad. Gracias a la capacidad técnica podemos recibir
informacion de todas partes, pero nos vemos en riesgo de que dicha capacidad
solo la tengan unos cuantos y sélo recibamos informacién de las metropolis

culturales.

6. Interactividad / Unilateralidad. A pesar de que existe un ambiente interactivo,

los usuarios suelen sblo ser consumidores de la informacion.

7. Desigualdad. Aunque la abundancia de datos y de informacion es evidente, y
que es vista como remedio a un sin fin de carencias humanas, también
reproduce desigualdades existentes y hasta en cierto punto las ahonda aun

P

mas.

8. Heterogeneidad. Permite la manifestacién de todo tipo de opinién o inclinacién,

lo que hace aun mas enriquecedor el intercambio de informacién.

9. Desorientacion. Ante la montafia de informacién a la que tenemos acceso, es
inevitable sentirse desorientado, ya que es dificil elegir lo que en verdad nos

sirve.

10. Ciudadania pasiva. La tendencia de los mensajes es el comercial, asi que los
proyectos dirigidos al desarrollo y crecimiento de las sociedades se ve
supeditada por los intereses comerciales, quienes disfrutan de las bondades de

los medios.?®

Es asi que la Sociedad de la Informacion es una de las expresiones de la
globalizacion, lo que le da un caracter de real y posible; podemos incluirla en
nuestro presente, pero su consolidacién aun no se vislumbra en paises como los
nuestros; por ello, es necesario contar con un despliegue significativo de redes
informaticas, lo que incluye acceso a equipos de cémputo y de conexiones
necesarias a Internet, y a la par una capacitacién a la poblacién para su debido
aprovechamiento, que permitira un cambio tecnoldgico y la propagacion de la

informacion; esto obliga a la busqueda de soluciones ante las dificultades para que

% Raul Trejo Delarbre, Vivir en la Sociedad de la Informacién, orden global y dimensiones locales en
el wuniverso digital, ndm. 1/ septiembre-diciembre de 2001, Monografico, en: http://www.campus-
oei.org/revistactsi/numeroi/trejo.htm
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esos mecanismos de informacién sean compartidos por la mayoria de la poblacion

disminuyendo la brecha digital.*°

1.4.2 Acceso a la informacion

Existe un interés especial en lograr la globalizacién del acceso a la informacion
que dia a dia nos abruma, informaciéon contenida en medios cada vez mas
complejos, ya que éstos se han ido modificando desde su capacidad de
almacenamiento hasta su tamario fisico.

Con la proliferacion de redes de transmisidén de datos e informacion a través
de la Internet, se pueden conocer, en cualquier momento, otros centros de
informacién con diferentes caracteristicas. Con el interés de informar, estos
centros 0 servicios de informacién han tenido que modificar sus procedimientos
de atencion para ser, ademas de eficaces y eficientes, solidos y modernos,

instalando una infraestructura tecnolégica que los ayude a cumplir sus objetivos.

Un problema real es que al existir grandes volumenes de informacion, ésta
se dispersa y se dificulta el acceso, consulta, proceso y analisis de la informacion
disponible en tiempo, espacio y condiciones especificas; por lo que se han creado
servicios de informacion especializados basados en las necesidades y formas de

vida de los usuarios, lo que les da un valor agregado.

La informacion utilizada como recurso permite a empresas, instituciones y
organizaciones mejorar la calidad de los bienes y servicios generados en un nivel
de competitividad global. El grado de desarrollo adquirido, tanto en el contexto
tecnolégico como en el de la gestion, permite un perfeccionamiento de la
comunicacion y una mayor dinamica en el desempefio organizacional, elementos
claves para introducir un enfoque de trabajo de caracter empresarial —incluso

para aquellas organizaciones sin fines de lucro— y una accion proactiva con

% Diferencia entre los individuos que tienen acceso a la informacion mediante los medios electronicos
y lo que no la tienen.
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respecto a sus usuarios o clientes finales en los sistemas de informacion.®' El
conocimiento implica “poder”, y la transparencia es el remedio a los actos de
gobierno. Si la sociedad esta informada, la democracia se ve respaldada por la
capacidad de acceso a la informacién, que le permitird evaluar las decisiones de
las autoridades, ademdas de tomar conciencia de las decisiones que se eligen.
Para que una sociedad esté informada no depende de muchos medios masivos de
informacion, sino de que la informacion que se distribuya sea de calidad, que
brinde elementos para sopesar y analizar objetivamente la realidad.

Existen cinco elementos fundamentales que ayudan en la construccién de

una democracia moderna:
¢ Rendicidén de cuentas
e Transparencia
e Informacion publica
e Derecho de acceso a la informacion

e Derecho a la privacidad y proteccién de datos personales

Estos elementos permiten a los ciudadanos y el publico en general mantenerse
informados sobre lo que hace el Gobierno y como lo hace, con el propésito de
evaluar la gestion de sus gobernantes y participar de manera responsable y
enterada en las decisiones publicas y privadas o personales que le conciernen. No
hay que olvidar el caracter de gratuidad del acceso a la informacién publica, ya
que esta condicién permite que sea un niumero cada vez mayor de personas las

que puedan acceder a ella.

En convenciones internacionales se ha tratado, con mayor interés desde
hace algunos afos, el tema del derecho al acceso a la informacién publica, de
hecho, en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos elaborada en 1948,

%" \vis Gofii Camejo, art. cit., en:
http://scholar.google.com/scholar?g=concepto+de+tecnologias+de+informaci%C3%B3n+y+comunicaci%C3%
B3n&hl=es&oi=scholart
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en su articulo 19 se asientan las bases del derecho al acceso de la informacién
publica:

Articulo 19. Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinién y de
expresion; este derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus
opiniones, el de investigar y recibir informaciones y opiniones, y el de

difundirlas sin limitacién de fronteras, por cualquier medio de expresion.®?

El acceso a la informacién se convierte en una herramienta para mejorar la
calidad de vida de las personas, logrando que éstas tengan ventajas al entender el
medio en que se encuentran de manera efectiva y real, comprendiendo el rumbo
que se toma tanto a nivel individual como a nivel de sociedad. No cabe duda que
la informacién y el conocimiento son la clave para sobrevivir en este mundo
globalizado, nos vemos inmersos en un ambiente abarrotado de datos e
informacion que nos obliga a estar atentos a cualquier influjo que afecte nuestra

existencia, no importando si se da en otro lugar del mundo.

1.5 Servicios de informacion y orientacién via telefénica

La informacién tiene un gran valor en nuestros dias, es reconocida como un
recurso, transformandose en un elemento fundamental para el desarrollo, si ésta
es oportuna se traduce en productos, servicios de alta calidad y mayor
competitividad; es vital para la toma de decisiones y se puede transmitir casi
instantaneamente, esto ultimo gracias a la aceleracién del desarrollo de las
telecomunicaciones impulsando el incremento de su uso en una parte cada vez

mas significativa de la poblacion.

Las aplicaciones de las telecomunicaciones tradicionales mas utilizadas son
las telefonias fija y movil, aunque los servicios de comunicaciones mas
relacionados con Internet y las nuevas tecnologias (correo electronico, chat o

mensajeria instantdnea) son normalmente asociados con actividades como la

%2 hitp://www.bibliojuridica.org/libros/3/1156/4.pdf. Consultado el 15 de abril de 2007.
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busqueda y descarga de informacién, el comercio electrénico u otros servicios en
red como solicitud de informacidn, por ejemplo, servicios financieros, reservas de
hotel, compra de boletos de medios de transporte, servicios de la Administracién
Publica como salud, educacion, participacion ciudadana, tributarios, entre otros;
las primeras no dejan de ser el medio por excelencia para acceder a la
informacion, puesto que sus caracteristicas se ajustan a la estandarizacion,

reduccién de precios y la simplificacién de su uso.*

1.5.1 Centros de atencion telefonica (call centers)

A raiz de los cambios surgidos por la revolucién tecnolégica y el uso de las TIC, la
sociedad mundial tiene la posibilidad de procesar la informacién de un modo
mucho mas efectivo, para dar un giro a las formas tradicionales de produccion en
la sociedad capitalista, siendo esta trastocada en los niveles econémico, social y
cultural. Este proceso incide en el mercado de trabajo, ya que es mas relevante
cuanto se produce al introducir innovaciones tecnoldgicas, que el impacto

causado en la produccién de bienes y servicios.**

A partir de la década de los afnos ochenta, las economias comienzan a
inclinarse por el desarrollo del sector de servicios y de finanzas, asi, inicia un
nuevo apartado en las actividades economicas: la "industria" de los centros de
atencion telefénica (call centres). Dichos call centers tienen por objetivo satisfacer
determinados aspectos de la relaciéon con sus usuarios, a través de un canal
telefénico, ya sea informacién, consulta u orientacién reemplazando el trato directo
cara a cara por una interrelacion voz a voz. Existen algunos conceptos
relacionados con este término que van encauzados a un interés comercial, por

ejemplo: “Un call center es aquel que provee a la empresa de los elementos

% Francisco Blanco, La experiencia de Telefénica en las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, en: http://www.mityc.es/NR/rdonlyres/9280550B-E66B-4EED-AA5F-
04B30BEEEQ5F/0/1P145161 Ei36014.pdf . Consultado el 2 de mayo de 2007.

% Entendiendo por ello, principalmente el transporte de mercancias y de personas en todas sus
variantes, el turismo, las comunicaciones, también en todas sus acepciones, esto es, las telecomunicaciones,
Internet, television por cable, telefonia celular y fija entre otros medios de comunicacién, asi como la industria
del cine, la educacion privada, la publicidad, el sector del espectaculo y la prestacion de medicina privada,
entre otros.
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necesarios para, con un servicio centralizado via telefénica, establezca relaciones
de mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores [...]"; O bien, “una gran unidad
funcional dentro de la empresa (o0 bien una empresa en si misma) disenada para
manejar grandes volumenes de llamadas telefénicas entrantes y salientes desde y
hacia sus clientes, con el propésito de dar soporte a las operaciones cotidianas de
la entidad”.®®

Para la Cia. Sistecol (Grupo interdisciplinario conformado por seis
empresas especializadas en tecnologia informatica y de comunicaciones), “[...] el
Call center actua como intermediario entre el cliente y la compania. La primera
instancia entre la empresa y el cliente es el Call Center. Es una herramienta
estratégica para retener y desarrollar relaciones mas rentables y leales con los

clientes".3®

Mientras que para la Cia. Rasgocorp:

[...] un Call Center es la solucién donde convergen resultados econdémicos
y de calidad que sirve de interfaz directa hacia sus clientes. Por supuesto la
interfaz tiene que ser rapido, independiente de la localidad y con gran
facilidad a la hora de obtener informacién. Permite gestionar de forma
eficiente su negocio, maximizando recursos, reduciendo costos,
aumentando sus beneficios y tener mayor contacto con los clientes. Un call
center puede definirse como una forma de suministro de servicios
telefénicos, normalmente con apoyo informatico, en la cual los potenciales

clientes son atendidos desde una localizacion Gnica.®’

Los call centers pueden clasificarse segun las diferentes actividades que
realizan, al tamafo que poseen, al lugar que ocupan en el ciclo de produccion, en

funcion de su vinculacién con el mercado o de acuerdo a la calidad de las

%Concepto utilizado por Sakata Ingenieros en:
glettp://www.qestiopolis.com/canales/demarketinf/articulos/ 1callcenter.htm
Idem.

% Proyecto TOSCA, Comunidad Europea (1998-2002), TOSCA D1, Inventory and Methodology, Call
Centers Inventory Report, p.3]. en http://aset.org.ar/congresos/7/16005.pdf
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relaciones laborales que se registren en ellos. Entre esta diversidad, la
diferenciacion méas general puede establecerse entre los call centers in-house
(internos) y los grandes call centers externos. Los call centers in-house,
pertenecen a grandes companias que optan por gestionar directamente la relacién
con sus clientes. Los grandes call centers externos, tienen entre sus principales
clientes a las companias informaticas de telecomunicaciones, o del sector
bancario, que deciden delegar la gestibn de sus call centers a empresas
proveedoras de dicho servicio. En estos call centers se realiza una gran variedad
de actividades que responden a las necesidades y a las pautas establecidas por la

empresa-cliente.®®

En la actualidad, las instituciones publicas han puesto mayor empefno en
atender las necesidades de los ciudadanos de una manera integral, esto es,
manteniendo un contacto con ellos para asi atender sus necesidades de
informacion, servicios, quejas, solicitudes de asistencia social y seguridad. El
medio principal para cumplir con estos objetivos son los Centros de Atencion
Telefonica o call centers, ya que ofrecen una atencién inmediata a la ciudadania
de una manera flexible, dinamica, eficiente y de calidad, ademas de que son de
facil acceso, reducen tiempos y costos (en el caso de numeros telefonicos

gratuitos).

Los Centros de Atencidn Telefénica nacen de la oportunidad de prestar un
servicio inmediato a través del teléfono, se expandieron considerablemente porque
se convirtieron de un servicio de lujo, en un canal habitual y necesario de contacto
con los usuarios y porque ahora la gente goza de menos tiempo de ocio dandole
mas valor al tiempo libre. Hoy, la evolucion de las telecomunicaciones configuré
topologias tecnoldgicas tan diversas que el concepto clasico de call center

practicamente no alcanza a describir esta amplia variedad.*

Las actividades de los servicios en la nueva economia globalizada

conforman un nudcleo de practicas basadas en la transmision de informacion y

38
Idem.
%9 Edward Romson y Sergio Rodsevich, Call Center Management, paradigmas convergentes, Buenos
Aires, ALCATEL, 2005, p. 41.

35



Nydia Alejandra Gutiérrez Guerrero

creacién del conocimiento mediante las TIC. Las practicas de la sociedad de la
informacién requieren de la conectividad social urbana. Manuel Castells denomina
"fabricas de comunicacion electronica" a los call centers altamente informatizados
y que son la nueva movilidad urbana que caracteriza a la economia de flujos.*° La
transmision de informacion y creacion del conocimiento son las caracteristicas de
las actividades de servicios en la nueva economia, quienes echan mano de las

TIC se concentran en un espacio urbanizado.

El tipo de Centro de Atencién Telefénica que se desarrollar4d en esta
investigacién difiere de la motivacion mercantil, ya que pertenece al mundo del
quehacer estatal y no de empresa privada porque sus intereses no son lucrativos.
Lo primero que se dio al usuario fueron lineas telefénicas para que entablara con
el gobierno un comunicacién directa, en la cual no importaba quien llamara, sino
brindar un servicio informativo para solucionar el principal problema del usuario;
cuando la tecnologia dio un gran salto, junto con el sistema de gobierno, se
comenzd a desarrollar otro tipo de relacion, mas especifica en necesidades y
exigencias, con los usuarios, lo que permitié ofrecer un servicio mas enfocado a la

resolucidén de esos problemas, en otras palabras, especializado.

La atencién telefénica, si bien tiene limitaciones, cuenta con caracteristicas
de gran funcionalidad para convertirse en un medio de atencién y en un
instrumento de politica social. A continuacion se describen algunas de ellas:

e Confidencialidad y anonimato. Condiciones que nos aseguran
confianza y libertad, se pueden expresar ideas y sentimientos que tal
vez de frente no se logren externar, lo cual facilita abordar temas de
dificil tratamiento, tales como abuso sexual, violencia intrafamiliar,

sexualidad, denuncias, entre otros.

e Control de tiempo. El usuario tiene el poder de iniciar o terminar las

conversaciones cuando mejor le parezca, se tiene la libertad de

0 Manuel Castells, La Galaxia Internet. Reflexiones sobre Internet, empresa y sociedad, Barcelona,
Plaza & Janés, 2002, p. 244.
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decidir cuanta informacion se proporciona al orientador y permite

ajustarse a los tiempos y ritmos de vida de cada uno de los usuarios.

e Comunicacion personalizada y horizontal. Esto es, una condicién de
igualdad, vista como una estrategia que genera procesos de
intercambio de informaciéon en el que ambos interlocutores ven
satisfechas sus necesidades de conocimiento, ademas dicho
proceso invita a la reflexién, andlisis y sensibilizacién conjunta de
diferentes contenidos.

e Proteccion. El teléfono es un medio conveniente para proteger a los
usuarios de manera inmediata ante situaciones de crisis o de
violencia, ya que le permite al orientador ayudar a restablecer la
condicibn del wusuario ante wuna circunstancia que lo ha

descontrolado.

e Agilizacion de contactos. La atencion via telefonica evita el
desplazamiento de las personas, agiliza las relaciones con otras

instituciones, ademas de que tiene bajo costo.*!

Los avances tecnoldgicos que impulsan a este tipo de servicios son, a
saber, la marcacién predictiva, la distribucion automatica de las llamadas, la
integracion de la computacion, la telefonia y la Internet, convirtiéndolos en centros
de produccién de informacidén y comunicacion en masa con el fin de interactuar de

manera eficiente y efectiva con los usuarios.*?

Hoy, los calll centers representan una de las industrias que mayor cantidad
de empleos genera, obviamente si su objetivo es la telemercadotecnia
(telemarketing), pero si se inclinan por la atencidén ciudadana, permiten fortalecer

acciones que buscan el desarrollo social, favorecen a la sensibilizacién de las

*! Servicio Publico de Localizacion Telefénica, LOCATEL, Linea Mujer, Atencién y apoyo integral -
Una experiencia de servicio telefénico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, pp. 21-22.
J. Micheli, “El telemarketing: produccién post-industrial en la Ciudad de México”, en Scripta Nova.
Reuvista electronica de geografia y ciencias sociales, Barcelona Universidad de Barcelona, 1° de agosto de
2004, vol. VIIl, nim. 170 (10) en: hitp://www.ub.es/geocrit/sn/sn-170-10.htm
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construcciones sociales, asi como las condiciones de equidad y fomentan el

enlace entre instituciones y poblacion.

1.5.2 Centros de contacto

A pesar de que los centros de atencion telefénica son los mas comunes, y los que
han ofrecido un servicio inmediato a los usuarios, éstos han ido modificando sus
necesidades y el modo de satisfacerlas, lo cual, obliga a los centros de atencién
transformarse para seguir brindando un servicio de calidad. La transformacién de
estos centros ha tenido que ir mas alld del nombre, ahora se le denominan
"centros de contacto", en ellos estd aun mas integrada la tecnologia, ya que se
utiliza no sélo el teléfono, sino el fax, Internet, cibercharla (chat), entre otros, lo
que los convierte en un canal de comunicacién multimediatico®® y permite que ante
la diversificacion de usuarios y sus necesidades se les ofrezcan un abanico de

medios y soluciones.

La sociedad esta inmersa en un mundo donde el tiempo lo consume, razén
primordial para suprimir las limitantes que imponen las distancias, es asi que se
prefiere reservar boletos de avion desde la oficina, consultar los estados de cuenta
y pagar los impuestos via Internet sin importar en qué lugar nos encontremos.
Estos centros de informacion, tanto telefonicos como los de contacto ofrecen dos
cosas: satisfaccion a los usuarios e informacién compuesta por los pensamientos
y preferencias de los usuarios. Quienes hagan uso de esta informacion de manera
apropiada podran tomar decisiones efectivas que beneficien a la sociedad vy
lograran el éxito en ese medio; deberan reunir informacion relevante, aprender a
ser eficientes y expandir el marco de los conocimientos generados. Al verse
impactados por la evolucién tecnoldgica, los usuarios reciben un beneficio de
dichos centros, ya que tienen la posibilidad de acceso a la informacién de manera
remota, o bien, mantienen un contacto virtual como una extension del contacto

fisico.

3 hitp://www.siemens.cl/ic/contac_center.htm
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Los centros de atencién telefénica o los centros de contacto de caracter
publico sirven como plataforma para formular politicas y programas que apoyen a
su poblacién, ya que éstos reunen un sin fin de informacién basada en las
necesidades actuales de los usuarios, quienes utilizan estos medios para
quejarse, expresar sus necesidades, comentar los aciertos del gobierno, para
solicitar informacion actualizada, etc., mantienen una retroalimentacién constante
que los lleva a la satisfaccion de sus requerimientos de un modo mucho mas

simplificado y eficiente.
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Il
Servicio publico de localizacion telefénica, LOCATEL
2.1. Antecedentes

Al inicio de cada sexenio los gobiernos en el poder prometen hacer todo aquello
que logre elevar la calidad de vida de su poblacién, asegurando apoyo estructural
a toda accién que esté encaminada a brindar asistencia social a la cual la
poblacién tiene derecho. En la época actual, la asistencia social poco a poco se va
especializando y delimita cuidadosamente a su “poblacién-objetivo”. En épocas
anteriores, —las décadas de los anos sesenta y setenta— la pobreza era una
variable determinante para ser sujeto de beneficencia; actualmente, se especifica
que no necesariamente la poblacién en pobreza es la poblacion vulnerable. Este
segmento de poblacion, a la que se le considera relativamente débil en relacion al
resto de la sociedad tanto por razones naturales y sociales, se puede agrupar en
adultos mayores, discapacitados, nifios en situacion de calle, poblacién indigena
inmigrante, desempleados, madres solteras joévenes, por mencionar algunos. Es
asi que el Gobierno ha decidido implantar programas tanto de naturaleza
esencialmente social como econdmica para beneficiar de manera especifica a

cada uno de estos grupos.

La manera en que se define a la poblacion-objetivo se transforma de
poblacion pobre —marginada, enferma, incapaz de satisfacer sus necesidades
primordiales— al nuevo concepto de sujeto vulnerable, mismo que incluye varios
elementos que se conjugan para dar como resultado manifestaciones especificas
de vulnerabilidad.** La sociedad solicita atencién personalizada, diversificada y
atencién inmediata, razones suficientes para exigir que por medio del teléfono se
le ofrezcan soluciones exactas a sus demandas, —el cual es uno de lo avances
tecnoldgicos que ocupa un lugar predominante como medio de comunicacion
entre las personas— ya que tiene la capacidad de dinamizar las formas de vida y
las relaciones sociales, por medio de éste se han podido brindar servicios

* Sistema nacional para el desarrollo integral de la familia DIF. Bases para el desarrollo de modelos
en Asistencia Social, agosto de 2005, p. 13, en:
http://www.dif.gob.mx/cenddif/media/BASESDESARMODAS.pdf
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profesionales, tanto sociales como de mercado. Dentro de los primeros existen
servicios de caracter informativo, como aquellos que proporcionan numeros
telefénicos de instituciones publicas y/o privadas, los que comunican o enlazan
hacia otras instancias con el servicio de operadora o aquellos que son de caracter
psicolégico y de apoyo en crisis emocionales; dentro de los de tipo de mercado,
contamos con una serie de servicios que nos informan acerca de algun producto
en particular, que nos apoyan acerca del uso de nuestra computadora y los que
nos ofrecen mercancias, etcétera.

De este modo, el uso del teléfono se ha diversificado segun las
necesidades de los usuarios, teniendo que adaptarse segun las exigencias de
momento. Las lineas de atencidn telefénica surgieron en la década de los afnos
cincuenta, asociadas a la prevencién del suicidio en Estados Unidos y Europa. A
mediados de los afos setenta aparecieron las lineas de emergencia y con ellas la
diversificacidon de los servicios telefénicos de asistencia social. En la década
siguiente se dio un auge en el desarrollo de nuevos programas de consejeria
telefénica y en la divulgacion del papel que jugaba ésta en las situaciones

asociadas a crisis emocionales.

En el boletin de la Federacion Internacional de Servicios de Auxilio por
Teléfono, correspondiente al mes de enero de 1971, se tenian registrados 284
servicios telefénicos en 21 paises, entre los cuales destaca Gran Bretafa con 116
filiales de los Samaritanos del Teléfono, asi como Alemania, Suecia, Paises Bajos,
Francia, Finlandia y Suiza.*

Existen mdltiples ejemplos a escala internacional referidos a la atencién
telefénica en diversos aspectos, para poblaciones diferentes y sobre multiples
temas, como por ejemplo: Teléfono Dorado de Madrid, Espafa, un servicio
telefénico gratuito dirigido a adultos mayores y a personas con discapacidad,
mayores de 60 afios.*® En Canada se presta el servicio denominado National

Candian and Alberta Crisis and Sexual Assault Centres (Centros canadienses y de

*® Servicio Publico de Localizacion Telefonica LOCATEL, Linea mujer, atencién y apoyo integral -Una
experiencia de servicio telefonico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 11.

*® Servicio Publico de Localizacion Telefonica LOCATEL, Linea dorada. Espacio de didlogo entre
adultos mayores -Una experiencia de servicio telefénico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 10.
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Alberta de crisis y abuso sexual) con atencién diversificada a nifios, nifias, mujeres

en relacion a casos de abuso sexual, violencia, crisis emocionales, entre otros.*’

En México, uno de los primeros registros que se tienen sobre Atencién
Telefénica es el servicio denominado Sistema de Orientacion e Informacion SOl el
cual fue fundado en 1978 por los Centros de Integracion Juvenil, con la intencién
primaria de atender a aquellas personas que abusaban de sustancias toxicas
como el alcohol y la droga, ademas de darles informacion a los familiares de la
victima. Tiempo después SOI integr6 en su servicio la atencion de relaciones
familiares y conflictos emocionales, lo que daria pie a la especializacion del

servicio.

El Servicio Publico de Localizacién Telefénica, LOCATEL, tiene su origen en
el sexenio del licenciado José Lépez Portillo (JLP) que comprende de 1976 a
1982, el servicio nace inmerso en un ambiente donde el boom petrolero y la
expansion econémica ocupaban al gobierno, sin embargo, uno de los intereses
principales de JLP fue el de aplicar planes y programas sectoriales, integrados en

un proyecto global,*®

uno de estos planes era el de modernizar a la Administracién
Publica, esta modernizacién estaba esquematizada en diecisiete programas
generales®® que aspiraban alcanzar cinco objetivos basicos,*® en cinco etapas®

que no correspondian necesariamente con los objetivos.*

* Servicio Publico de Localizacion Telefénica LOCATEL, Linea mujer, Atencion y apoyo integral -Una
experiencia de servicio telefonico-, op. cit., p. 11.

*8German Pérez Fernandez del Castillo y Rosa Maria Mirén Lince (coords.), Evolucion del Estado
mexicano, consolidacion 1940-1983, tomo lll, México, Editorial El Caballito, 1991, p. 246.

* Los programas generales son: A. Estructura organica y funcional de la Administracion Publica
Federal; B. Bases Legales; C. Organizacion y métodos; D. Orientacién, informacién y quejas; E. Planeacion,
programacion y presupuesto; F. Financiamiento; G. Ejecucién del presupuesto; H. Contabilidad
gubernamental; I. Informacién, estadistica y archivos; J. Informéatica, K. Evaluacion; L. Recursos materiales; M.
Administracién y desarrollo de recursos humanos; N. Fortalecimiento del federalismo; O. Apoyo a la
organizacion de los poderes Legislativo y Judicial y coordinaciéon con el Ejecutivo Federal; P. Administracién
de Justicia; y, Q. Comunicacion Social.

Los objetivos globales son: A. Organizar al gobierno para organizar al pais; B. Adoptar la
programaciéon como instrumento fundamental de gobierno; C. Establecer un sistema de administracién y
desarrollo del personal publico federal; D. Contribuir al fortalecimiento del federalismo; y E. Mejorar la
administracién de justicia para fortalecer las instituciones.

*' Las etapas se pueden enunciar de la siguiente manera: A. Reformas institucionales; B. Reformas
sectoriales; C. Coordinacion intersectorial; D. Reforma de ventanillas; y E. Administracién y desarrollo de
personal.

2 Romero Flores Caballero, Administracion y politica en la Historia de México, México, Instituto
Nacional de Administracion Publica, Fondo de Cultura Econémica, 1988, p. 287.
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José Lopez Portillo mencion6 en su primer informe de gobierno que era
necesario la generacion de informacién para lograr la reforma administrativa® tan
deseada para ese sexenio, puesto que debian convertirse en la administracién de
la "abundancia"; ademas de que formaba parte de un plan integral que intentaba
analizar a la nacién, para asi llegar a comprenderla, desentrafiando sus problemas

y de ese modo poder servirla.

Lopez Portillo habl6 sobre los sistemas de informacion y estadisticas como
instrumentos para medir el grado de desarrollo del pais, por eso implement6é un
sistema nacional de informacién que comprendia tanto datos y cifras como mapas
y cartas geogréficas, él consideraba que la informacion era la materia prima para
programar, presupuestar, evaluar y controlar permanentemente los actos y sus
consecuencias, lo que permitiria ir corrigiendo sobre la marcha, y se crea la

Coordinacion General de los Servicios Nacionales de Geografia e Informatica.

José Lépez Portillo personifico la avanzada de la tecnocracia que se
instalaria en el Estado mexicano en la década de los afios ochenta, aunque
demostrara cierto interés en cuestiones como la inequidad y distribucion de la
riqueza, la injusticia social y la necesidad de tener un sistema democratico,
también sefalé que la informacion util y accesible permitiria sustentar una
comunicacion social continua y veraz entre representantes y representados, la
cual serviria de base para que la participacién popular tuviera trascendencia y se
lograra alcanzar un interés real en asuntos de suma importancia, evitando la

desinformacion.

La informacién era vista como energia de una fuerza democratica, en cuyo
ejercicio participaran las diversas corrientes de opinibn y pensamiento, las
agrupaciones y los individuos, el derecho a la misma complementaria la libertad
de expresion sustentando la opinion publica apropiada al cambio y a las

transformaciones sociales,> ademas de que se ayudaria a la sociedad en sus

%% Dicha reforma intentaba restaurar la confianza de la poblacién por medio de la creacion de una
serie de oficinas burocraticas "especializadas" en atender las necesidades del pais.
Informes presidenciales José Ldpez Portillo, Camara de Diputados LX Legislatura, Centro de
Documentacion, Informacion y Andlisis, Direccion de Servicios de Investigacion y Analisis, Subdireccion de
Referencia Especializada, 2006.
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necesidades basicas. Se puede advertir el inicio de un serie de cambios que se
gestan en el pais, en donde la sociedad podra conocer las acciones de su
gobierno y por ende, involucrarse en la toma de decisiones, se intenta borrar la
impresion de un gobierno opresor, cerrado a las inquietudes de su gente con la
libertad de expresion y con la apertura de las instituciones, intentando recuperar la

confianza de la poblacion, presumiendo a un Gobierno renovado, moderno.

Otro de los intereses de JLP era atender los requerimientos de servicios
telefénicos, télex (teletipo) y teleinfomatica para poner en marcha programas de
desarrollo social, que tomo como antecedente del servicio que presta LOCATEL.

Uno de los intereses de Carmen Romano de Lopez Portillo, esposa del
Presidente, era acentuar la multiplicidad de las tareas asistenciales, por lo que
estableci6 42 lineas diferentes de accion para el Patronato de Promotores
Voluntarios, privilegiando la difusion cultural como parte de la extension de la
asistencia. La creacion del Fondo Nacional para la Asistencia (FONAPAS), como
promotor de actividades artisticas y culturales,® originé el Servicio Publico de
Localizacién Telefénica (LOCATEL), el cual estaba inscrito en una concepcién
asistencial, a pesar de que no generaba recursos para abatir la pobreza, pretexto
principal de la asistencia publica prestada por el Estado.

En octubre de 1978 el Fondo Nacional para Actividades Sociales
(FONAPAS) comenzé a trabajar en un proyecto para crear un centro de
informacion ciudadana cuya actividad primaria fue la de proporcionar, por la via
telefonica y a peticién de la ciudadania del Distrito Federal y area conurbada,

informacién sobre algun familiar o conocido desaparecido.

El 16 de enero de 1979, mediante la suscripcion de un convenio® de
colaboracion, entre FONAPAS, Departamento del Distrito Federal (DDF), Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS), Instituto de Seguridad y Servicios Sociales
para los Trabajadores del Estado (ISSSTE), Cruz Roja, Procuraduria General de

°® Gloria Guadarrama Sanchez, “Presencia de la mujer en la asistencia social en México”, en Sociedad y
Territorio, Toluca México, El Colegio Mexiquense, vol. ll, nim. 5, enero-junio, 1999, p. 143.

% Convenio de Colaboracion entre DDF, IMSS, PGJDF, ISSSTE, FONAPAS y Cruz Roja Mexicana.
Ver anexo 1.
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Justicia del Distrito Federal (PGJDF) y el director general de LOCATEL se
establecieron las bases para el funcionamiento del Servicio de Auxilio para la
Localizacién de Personas Extraviadas (LOCATEL).

El 3 de septiembre del mismo ano, los directivos del FONAPAS decidieron a
razén de los cambios en el desarrollo organizacional de dicha institucion, y tras
observar en este servicio su naturaleza de caracter no lucrativo, convertir el centro
de atencion en una Asociacion Civil, nombrandola como LOCATEL A.C., con
personalidad juridica y patrimonio propio, bajo ordenamientos legales vy
constitucionales, quedando asentada dicha Asociacion Civil en la escritura publica
niimero 56805 otorgada por el notario publico 121 del Distrito Federal.>’

En citada escritura, el objetivo general de LOCATEL se amplia, ya que se
senala que esta institucion brindara auxilio a la comunidad a través de un servicio
social de informacién mediante sistemas y procedimientos adecuados para
satisfacer de manera urgente necesidades de caracter colectivo, y establecer un
vinculo de solidaridad humana entre ciudadanos y autoridades. Asimismo, dicho
objetivo sefala que se estableceran diversos programas de auxilio para la
localizacion de personas y vehiculos accidentados.

Entre diciembre de 1980 y mediados del afio 1981 se celebra un segundo
convenio®® que dio la pauta para que se ampliara el espectro de servicios de la
institucion y en el mismo se adicioné el servicio de informacion sobre Bancos de
Sangre, en coordinacién con instituciones hospitalarias y Bancos de Sangre
apoyandose con la Secretaria de Salubridad y Asistencia (SSA); ademas de
brindar los servicios de localizacién de vehiculos desaparecidos, intercambiando
informacion con la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) y
Secretaria de Turismo (SECTUR).

En el sexenio de Miguel de la Madrid (1982-1988) se inicidé una severa
reduccion al gasto publico, medida propuesta por el Fondo Monetario Internacional

" Memoria de Gestion 1994-1997, Secretaria de Educacion, Salud y Desarrollo Social, Direccion
General de Servicio Pablico de Localizacién Telefénica.
%8 «“Convenio entre la Secretaria de Comunicaciones, Secretaria de Salubridad y Asistencia, Secretaria de
Turismo, FONAPAS y LOCATEL A.C”, Ver anexo 2.
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ante la crisis que azotaba al pais, para que de este modo se contuviera la inflacién
y la reduccion en el déficit publico y el externo, asi comienzan los ajustes con
tintes tecnécratas a la estructura nacional, por lo que se elimind el programa del
FONAPAS, el cual desaparece el dia 28 de enero de 1983, que se publica el 31 de
enero del mismo ano en el Diario Oficial de la Federacion.

Dicha extincion quedd asentada en escritura publica numero 47970,
suscrita por el notario 117 del Distrito Federal y en la misma se protocoliza el Acta
de la Asamblea General Extraordinaria de Asociados de LOCATEL, A.C., celebrada
el 2 de febrero en las oficinas de LOCATEL, donde se acordé la disolucién de este
organismo como Asociacién Civil y la transmision de sus bienes y estructura al
Departamento del Distrito Federal (DDF),>® conforme a lo dispuesto en el oficio
1.0.1077, emitido por la extinta Secretaria de Programacién y Presupuesto. A
partir del 3 de febrero de 1983 la estructura organica de LOCATEL formé parte del
DDF.

Un ano después, el 16 de enero de 1984, se convierte en un 6rgano
desconcentrado dependiente de la Secretaria General de Desarrollo Social
establecido en el Reglamento Interior del DDF, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion, el 20 de enero de 1984.%° Lo que le permitia disponer de sus propios
recursos y propiedades sélo manteniendo informada y sirviendo de apoyo a la
Secretaria General del Desarrollo Social. A partir de esta fecha, se
comenzaron a crear una serie de servicios mas especializados y acordes a las
necesidades que la sociedad requeria. El primer servicio especializado fue el de
Toxicologia, el cual prestaba atenciébn a aquellas personas que necesitaban
informacion sobre primeros auxilios en situaciones de emergencia por
envenenamientos e intoxicaciones ocasionadas por mordedura o picadura de
animales ponzofiosos, ingestidn de sustancias tdxicas, asi como intoxicacién por

1

ingestion de bebidas alcohdlicas.’’ Después de los sismos registrados en

septiembre de 1985, se incrementa el nimero de llamadas solicitando apoyo a

% Escritura 47970, vol. 960, vol. 115, 28 de abril de 1983. Ver anexo 3.
Diario Oficial de la Federacion, viernes 20 de enero de 1984. Ver anexo 4.
87 Servicio Publico de Localizacion Telefonica LOCATEL, Toxicologia y servicio médico. Promocién de
la salud, Una experiencia de servicio telefénico, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 15.
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crisis emocionales, y al ser médicos quienes proporcionaban el servicio tuvieron
también que comenzar a dar consulta médica. Ademdas, como estas llamadas
entraban dentro del rubro de urgencias médicas se concerté un convenio con
Teléfonos de México (TELMEX), para que las llamadas realizadas desde cabinas
telefénicas publicas no tuvieran ningun costo, el servicio debia ser gratuito,

condicién que permanece hasta nuestros dias.

Es pertinente senalar que en el periodo comprendido de 1982 a 1988
quedan establecidas las bases para la modernizacién y la definiciébn del nuevo
caracter del Estado, es decir, el cambio de un Estado interventor a uno regulador
caracterizado, éste ultimo, por desplazar mas su accion a la articulacién de los
esfuerzos del conjunto de los actores, dejando de lado la tentacién de atender
directamente con agencias propias el conjunto de asuntos publicos. En este
proceso se han combinado las técnicas mas frecuentes del modelo occidental de
la modernidad (por ejemplo, apertura comercial, desregulacion, privatizacion, etc.)
con la introduccién de nuevas formas en la toma de decisiones, lo que ha
contribuido al debilitamiento de las practicas politicas de dominacién “clientelista”

tan arraigadas en la administracion publica, fenémeno que sin duda es relevante.®?

La estrategia de modernizacién en México, por tanto, recoge los principios
fundamentales y propios de los organismos internacionales. En tal estrategia se
identifican dos propdsitos: por una parte, que el pais entre rapida y decididamente
en el camino de la industrializacion de cara al contexto de la globalizacién (se
busca pasar de una economia casi cerrada a una economia abierta), y por otra
parte, convencer sobre que la modernizacién debe ser un esfuerzo de toda la
sociedad, lo que se traduce en la concertacién de los sectores privado, social y
estatal. Este ultimo propdsito da paso a una serie de transformaciones politicas
que afectan las relaciones Estado-economia y Estado-sociedad, asi como la
organizacion misma del Estado. Ante el agotamiento del modelo econdémico, el
Estado se propuso impulsar una “tecnoestructura”, que puede caracterizarse a

través del cambio significativo en el perfil de los nuevos cuadros en la funcion

2 José Maria Martinelli (coord.), Politicas publicas en el nuevo sexenio, México, Universidad
Auténoma Metropolitna, Plaza y Valdés, pp. 141-142.
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publica con un nuevo actor: "el tecnécrata politico”, el cual ha desplazado al
burécrata politico y progresivamente ha tomado el control del sistema politico.

En un segundo momento, de 1988 a 1994, se consuman y profundizan los
cambios de manera definitiva en tres vertientes: 1) recorte drastico del gasto
publico; 2)proceso de liberalizacion e insercion mundial y 3) desmantelamiento de
las empresas del Estado por medio de la liquidacién, fusion y privatizacién. En
este sentido, la reforma del Estado se funda en una racionalidad econémica que
busca reflejar la eficiencia en el funcionamiento de las instituciones
gubernamentales de manera racional, en concordancia con las premisas basicas

para el desarrollo del libre mercado.®®

Para el mes de agosto de 1990, con el licenciado Carlos de Salinas de
Gortari en la presidencia, LOCATEL, que contaba hasta ese momento con personal
de base del DDF, liquidé a una parte de su personal y continué prestando el
servicio bajo la responsabilidad de la contratacién de la nueva planta operativa a
Servicios Metropolitanos (SERVIMET). De septiembre de 1990 hasta abril de 1992
SERVIMET contrajo el pago de la némina de los operadores, mientras que el DDF

cubriria la n6mina del personal de estructura.

En 1992, y de acuerdo a la reestructuracion administrativa por parte del
Departamento del Distrito Federal, se determina, para efecto de agilizar su
operacién, que LOCATEL se convierta en la parte Técnico-Operativo en Institucion
de Asistencia Privada y con escritura publica nimero 251885, con fecha de 24 de
julio de 1992, asi, se declara la constitucién de "Amigos de LOCATEL", Institucién de

Asistencia Privada para el dia 30 de abril,®

organizacion responsable —de
acuerdo a las atribuciones para las que fue creada— de recabar los recursos
necesarios para proveerlos a instituciones que tengan como objetivo prestar
servicios de localizacién de personas, actividad similares y conexas, sin proposito
de lucro, asi como coadyuvar con los medios que se requieran para la

continuacién en la prestacién de su servicio social. Por lo que a partir de 1992 los

% Ibidem, pp.147-148.
6% “Acta constitutiva de ‘Amigos de LOCATEL’ ", Institucion de Asistencia Privada. Ver anexo 5.
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“Amigos de LOCATEL I” (IAP) absorbera el costo del pago de la nomina y parte de

los servicios.

Derivado de esta situacion, IAP recibia un donativo de SERVIMET que
representaba 98% del presupuesto de LOCATEL, para cubrir el costo del pago de
ndémina y parte de los bienes y servicios de la operacién. El 2% restante era gasto
corriente de LOCATEL, quien coexistia con “Amigos de LOCATEL” como una entidad

hibrida con varios responsables en la administraciéon de los recursos.

En el Distrito Federal alternaron los progresos en el marco politico
institucional, sin embargo, con las repercusiones sociales que la politica neoliberal
produjo en el plano local, a partir de la llegada de Carlos Salinas a la presidencia
de la Republica, se suscité un fuerte impacto en las relaciones sociales y en la
calidad de vida de la poblacion.®® Con la llegada de los tecndcratas al poder, se
deja a un lado el "nacionalismo revolucionario" y se entra a la globalizacidén
manteniendo la austeridad, privatizando paraestatales no prioritarias y dando

apertura al capital extranjero que aument6 de manera considerable.

Ante la insistencia de que México formara parte de la comunidad global se
aplicaban politicas privatizadoras con la justificacion de que sélo asi se mejoraria
la eficiencia del Gobierno y disminuiria el tamafo del Estado; aunque existieron
programas como el de Solidaridad con los que intentaban luchar ferozmente
contra la pobreza y la marginacion, se asignaban recursos de manera selectiva, lo
que orillé a que s6lo unos cuantos tuvieran acceso a ese apoyo, ademas de que
existia un gran desvio de fondos, acompafnados de burocratizacion e insuficiencia
para resolver las necesidades de la poblacién. Durante este periodo, Manuel
Camacho Solis (1988-1994) fungié como regente de la Ciudad de México, dando
impulso a medidas encaminadas a la construccion de instituciones con rasgos
democraticos y con bases en un gobierno representativo, un ejemplo de esto fue
que a partir de 1993 se le da una personalidad propia al Distrito Federal,
adquiriendo responsabilidades y autonomia politica definidas, aunque todavia el

¢ Lucia Alvarez Enriquez, La sociedad civil en la Ciudad de México. Actores sociales, oportunidades,
politicas y esfera publica, México, Universidad Nacional Auténoma de México-Centro de Investigaciones
Interdisciplinarias en Ciencias y Humanidades, 2004, pp.110-111.
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Presidente tenia la facultad de nombrar al jefe de Gobierno. El crecimiento y
desarrollo de LOCATEL es mas evidente durante la gestion presidencial del doctor
Ernesto Zedillo Ponce de Le6n (1994-2000), como se vera a continuacion.

Entre 1994 y 1996 el Distrito Federal pas6 a ser una entidad federativa (julio
de 1994), se constituye la Primera Legislatura Local (noviembre de 1994) y fue
expedido el primer Estatuto de Gobierno del DF, en julio de 1994, donde se
establece el derecho de los ciudadanos para elegir a los representantes de la
Ciudad.

En el sexenio del presidente Ernesto Zedillo se conceptualiza a la politica
social como el medio del que dispone el Estado para tutelar los derechos sociales,
ademas de compensar las desigualdades econémicas y sociales, procurando una
mas justa distribucién del ingreso de la riqueza con el fin de combatir la pobreza.®®
Con base en lo anterior, la regencia de la Ciudad de México, personificada por
entonces como el jefe del Departamento del Distrito Federal, el licenciado Oscar
Espinosa Villareal, formula el Programa para el Desarrollo del Distrito Federal
1995-2000, en el que se presenta una politica social vista de un modo integral, con
el fin de elevar la calidad de vida de cada uno de los sectores sociales, asi como
de impulsar el desarrollo social para igualar oportunidades y reducir demandas. En
febrero de 1995 se crea el servicio de asesoria juridica con el objetivo de orientar
a la poblacion respecto a procesos legales, gestion de denuncias y al
conocimiento y ejercicio de los derechos y obligaciones que tienen los
ciudadanos.®’

El 12 de mayo de 1995 se concluyd con el sistema de Servicio Postal
Mexicano, denominado SEPOMEX, con el cual se podia proporcionar mas de 50
000 cédigos postales de la Republica Mexicana. El 22 de mayo de 1995 se
comenzd a dar informaciéon del Manual de Tramites y Servicios,, de 1994,
contando con cerca de 144 tramites. Mientras que el programa denominado "Linea
Directa con el C. jefe del Departamento del Distrito Federal" se eché a andar el 23

% hitp://www.asambleadf.gob.mx/ServParl/DiarioDebates/4asam/ano1/10ord/dd006.htm. Consultado el
24 de febrero de 2007.

®7 Servicio Publico de Localizacion Telefénica LOCATEL, Linea mujer. Atencion y apoyo integral -Una
experiencia de servicio telefonico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 24.
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de mayo de 1995, el cual se convertiria en una linea directa con el sefor regente,
para que la ciudadania le diera a conocer sus puntos de vista y quejas acerca del
Gobierno de la Ciudad.

También se cred el 2 de junio del mismo afo, un programa denominado
"Radio Red", para atencion a los reportes captados por “Servired-su contacto” del
Grupo Radio Centro.

Para el 6 de junio se comenzaron a captar denuncias acerca de ventas de
enervantes, prostitucion, venta de inhalantes, maltrato a menores y malvivientes
en un programa llamado "Avisos diversos", prestandole atencién a los ciudadanos
que reportaban este tipo de hechos al programa de radio "Ensalada de Lechuga".
Sin embargo, existian avisos de la ciudadania que no se encontraban dentro de
los servicios que prestaba LOCATEL y que se captaban en un programa
denominado "Atenciones especiales" —a partir del 15 de junio de 1995—, que

intentaba de alguna forma ayudar a encontrarles alguna solucién.

Cabe mencionar que en los meses subsecuentes se apoy6 al Instituto
Federal Electoral (IFE) para informar a los ciudadanos cémo obtener la credencial
para votar con fotografia, y hasta el 12 de noviembre, en el que se llevd a cabo la
eleccion de consejeros ciudadanos, se auxilié con el programa "Ubica tu casilla",
dando informaciéon de mas de 10 000 médulos para votar. Durante todo ese ano,
se brindé también apoyo a la Secretaria de Salud, informando sobre las "Semanas
nacionales de vacunacion" misma que hasta la fecha continda. Al respecto, se
proporciond y proporciona hasta la fecha, informacién sobre la ubicacién de los
mddulos fijos y méviles de vacunacion, horarios, descripcion de las vacunas,

etcétera.

El 24 de enero de 1996 se inicia el apoyo a la Comision de Derechos
Humanos del Distrito Federal, facilitando informaciéon a los usuarios sobre el modo

en que esta constituida, sus facultades, direcciones y numeros telefonicos.

A partir del 13 de febrero se proporcionan los domicilios de los centros de
atencién a usuarios de la Comision de Aguas del Distrito Federal, con el fin de

informar a los ciudadanos acerca de los tramites para instalar o cambiar
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medidores de agua potable. También a partir del 27 de febrero se da informacién
referente al Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI),
sobre las actividades que realiza y la ubicacién de sus centros de atencién. Un
mes después exactamente, LOCATEL inicia, con el apoyo de la Secretaria de
Gobernacién, en especifico el Centro Nacional de Prevencién de Desastres
(CENAPRED), la transmision del monitoreo permanente sobre la condicién del
volcan Popocatépetl. Asimismo se divulgan las tarifas del Transporte publico de la
Ciudad de México y se proporciona informacion de algunas dependencias del
DDF.

A partir del 19 de diciembre de 1996 hasta el 31 de marzo de 1997 se
continué el apoyando al IFE con la campana intensa de “fotocredencializacion”, en
donde se informd a la ciudadania la ubicaciéon del médulo que le correspondia
para tramitar su credencial, lo que refleja el apoyo a la democratizacién del pais.

En el sexenio zedillista la dindmica de cambio y modernizacién, enmarcada
en la Reforma del Estado, tuvo continuidad. De acuerdo con lo sefalado, la
respuesta modernizadora ha consistido en postergar la reforma de las estructuras
administrativas del gobierno, optando por intensificar los procesos privatizadores,
replegando al minimo el papel estatal y cediendo los mayores espacios a las
fuerzas del mercado. Pareciera que la opcion no pasa por mejorar la
administracion publica sino su desmantelamiento, lo cual no ayuda a un cambio

gubernamental profundo.®®

En 1997, en el régimen de Ernesto Zedillo, se dio la alternancia politica en
la Capital de la Republica con la llegada a la Jefatura de Gobierno del Distrito
Federal de Cuauhtémoc Cardenas, modificandose de manera sustantiva la
estructura de las oportunidades politicas. Asi, se establecen nuevos principios de
gobernabilidad, se formulan novedosamente criterios para la relacion con los
diversos actores sociales, y se definen nuevos mecanismos para la gestion de las
demandas ciudadanas. Se deja a un lado la estructura organizacional heredada —

fundamentalmente sectorial, centralizada y burocratica—, en donde la

& J. M. Martinelli, op. cit.
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participacion ciudadana no tenia cabida. Se da un avance hacia la construccion de
un gobierno propio y representativo hasta entonces ausente en la entidad, que
permiti6 una modificacion sustancial en la estructura de las oportunidades
politicas. De este modo las politicas sociales del ambito local toman otra forma, ya
que las expectativas de los ciudadanos se ven modificadas y las demandas

sociales no se hacen esperar.

Durante el gobierno de Cuauhtémoc Cardenas (1997-1999), la Secretaria
de Desarrollo Social se orienté a impulsar una politica publica que pretendia la
reconstruccidén del tejido social fuertemente dafado con la crisis econdmica de
1995, incorporando a las organizaciones no gubernamentales, mejor conocidas
como ONGs, en los procesos de toma de decisiones y asumiendo una perspectiva
de género.

El ingeniero Cuauhtémoc Céardenas dejé el gobierno de la ciudad para ser
postulado nuevamente candidato del Partido de la Revolucién Democrética (PRD)
a la presidencia de la Republica, en las elecciones del afo 2000. En su lugar
designd, previa aprobacion de la Asamblea Legislativa, a Rosario Robles, hasta
entonces secretaria de gobierno y figura politica muy proxima al grupo cardenista.
Durante su breve gobierno no hubo practicamente cambios en el interior de las
politicas sociales las cuales recién fueron revisadas y, en algunos casos
profundamente transformadas.

El 7 de enero de 1997 LOCATEL integra a sus servicios la “Linea dorada”,
dirigida a personas adultas mayores con necesidades que iban desde intercambiar
sus experiencias, denunciar abandono, o solicitar informacién diversa. Para el 1°
de febrero de 1997, se inicia la operacién de los programas denominados
"Autotransporte urbano", el cual se encamina a captar quejas del autotransporte
del DF; la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) en la cual se
proporciona informacidén acerca de los precios de los productos de la canasta
basica; y el de "Autos abandonados"”, en el cual se reciben reportes de vehiculos
abandonados en la via publica. A finales del mes de abril ya se contaba con un

servicio denominado “Nifiotel”, donde se brinda apoyo psicologico y de atencion a
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ninos receptores de maltrato en sus hogares, canalizandolos a instituciones
especializadas para su debida atencién, una de estas instituciones es el Sistema
para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF). Entre el 14 y 20 de julio de ese
mismo afo, se apoydé a la Secretaria de Salud en la difusién de la “Semana

nacional de vacunacion antirrabica”.

Para el 15 de julio se expide el sistema denominado PROAIRE, el cual
estaba encaminado a informar sobre la calidad del aire en el Valle de México,
LOCATEL apoyaba a los usuarios dando a conocer las marcas y modelos de
automoviles que correspondian a cada una de las calcomanias de verificacidén

vehicular.

En cuanto a la Cruz Roja se le brind6 el apoyo en su campafa denominada
"Clean Up The World", del 2 de agosto al 14 de septiembre, en la que se
fomentaba el habito de la separacion de basura para mantener limpia la ciudad.

El 15 de agosto se complementa la informacién proporcionada por el area
de Asesoria Juridica, ya que se pone en marcha el programa denominado
"Asesoria condominal" en el que se proporcionaba informacién sobre créditos para
construccidén y mejoramiento de la vivienda; cambio de registro, regularizacién de

tierra, derechos, obligaciones y problemas con vecinos, entre otros.

Para el 12 septiembre se echa andar el proyecto de buzén de voz
denominado "Frente comun contra la delincuencia", mediante el cual se captaban
denuncias andénimas con respecto a actividades ilicitas, trafico y almacenamiento

de mercancia, automdviles y autopartes en lugares y horarios no convencionales.

A partir del 15 de noviembre se apoya a la Secretaria de Educacion Publica
(SEP) con la difusién de toda la informacién que brindan en su servicio telefénico
denominado TELSEP. EIl servicio de “Joven a joven” se integra a la gama de
servicios de LOCATEL el 12 de abril de 1998, antes la atencidn se prestaba desde el
23 de noviembre de 1994 en el Consejo Nacional de Poblacién y el Sistema
Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia. El objetivo era informar a los

jovenes sobre sexualidad, prevencion de adicciones, proyecto de vida, autoestima,
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comunicacién y prevencion de la violencia.’® Para el mes de junio de 1998, se
abre otra opcién para la atencién especializada, es el caso de “Linea mujer”,
servicio dirigido para brindar atencion a la mujer en temas como violencia
intrafamiliar, equidad, derechos humanos, perspectiva de género, entre otros.
“Nutritel” fue un servicio creado en febrero de 1999 el cual evidenciaba la
importancia de atender los problemas de alimentacién y nutricion en la salud de
los habitantes de la ciudad de México.

En este sentido, los programas encaminados al cumplimiento de dicho
objetivo, encuentran eco en el servicio que presta LOCATEL ya que éste tiene una
presencia de caracter medular que cumple con las expectativas de asistencia
social para combatir la marginaciéon y la pobreza, dado que se le considera un
medio de informacién que acerca a la poblaciébn con los programas que

instrumenta el Departamento del Distrito Federal.

Esto se puede constatar en el discurso del presidente Zedillo el dia 9 de
enero de 1997 en la inauguracion de las nuevas instalaciones de LOCATEL en el
domicilio de avenida Miguel Angel de Quevedo 270, en la colonia Villa Coyoacan
en la Delegacion Coyoacan:

Seforas y sefores:

Participo con gran gusto en esta ceremonia en la que echamos a andar las
nuevas instalaciones de LOCATEL, porque sé muy bien que éste es un
servicio que mucho aprecia la ciudadania del Distrito Federal; porque sé
también que, gracias a los empleados de LOCATEL y también gracias al
compromiso y al interés del Gobierno de la Ciudad, en los ultimos afnos
hemos podido aumentar la capacidad, pero también los logros de esta
institucion tan noble.

Hemos podido, como aqui se ha dicho, aumentar significativamente el
numero de llamadas que se atienden desde LOCATEL, pero igualmente
importante es que hemos podido aumentar la calidad, la calidez, la
amabilidad y la trascendencia humana de los servicios que aqui se ofrecen.

% Servicio Publico de Localizacion Telefénica LOCATEL, De Joven a joven. Espacio de diglogo y
reflexion, -Una experiencia de servicio telefénico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 19.
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Estos logros, creo yo, simbolizan la intenciéon con la que hemos querido
conducir el Gobierno del Distrito Federal en los Gltimos dos afios.”

Los programas y acciones estan dirigidos al conjunto de la poblacién de
modo sectorial (salud, cultura, deporte, abasto, alimentacion, empleo,
infraestructura urbana, entre otros). Dichos programas estan basados en tres ejes:
integral, de participacion y focalizacion; el primero tiene una vision de conjunto, el
segundo involucra a la sociedad con los sectores publico y privado; mientras que
la focalizacion sirve para identificar a aquellos sectores con mayor vulnerabilidad y
qgue requieren de una atencion expedita. Es en esta administracion en la que se
considera a LOCATEL como uno de los servicios sociales con mayor aceptacion
entre la poblacion capitalina, las razones a continuacion las explico: se incrementé
tanto el numero de llamadas atendidas, de un promedio diario de 10 mil en 1994, a
casi 25 mil en 1997, como la capacidad instalada, gracias a una inversion de 4.3
millones de pesos logrando atender 75 mil llamadas por dia.”

Detras de estas 25 mil llamadas, existid6 un gran trabajo de equipo. Esto
significé que en un dia se buscaban a 1 300 personas extraviadas; se atendieron
800 consultas médicas; se brindaron 155 asesorias juridicas; se atendieron a 22
menores sujetos de maltrato o abuso; se movilizaron ambulancias, bomberos o
seguridad publica en respuesta a una emergencia; se turnaron a la PROFECO
cerca de mil denuncias por violacion de precios; se recibieron todo tipo de
denuncias contra servidores publicos; denuncias sobre venta de estupefacientes y
sobre servicios publicos en mal funcionamiento o ineficientes; se buscéd vy
proporciond informacion sobre los diversos tramites que se requerian en oficinas

del Departamento del Distrito Federal.

70 hitp://zedillo.presidencia.gob.mx/pages/disc/ene97/09ene97-4.html. Consultado el 27 de febrero de

2007.

" hitp://www.asambleadf.gob.mx/ServParl/DiarioDebates/4asam/ano1/1ord/dd006.htm. Consultado el
27 de febrero de 2007.
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En el periodo de 1994-1997 se atendieron a mas de 6 millones 800 mil
personas. De este modo, se logra evidenciar que la politica social implementada
en ese periodo incluy6 y atendié a aquellos grupos de poblacion que viven en
condiciones de extrema pobreza, carentes de servicios urbanos y sociales
basicos, asi como grupos sociales con demandas especificas, como lo son los
menores en situacion de la calle, los indigentes, las personas de la tercera edad,
los importantes grupos indigenas, las mujeres, los jévenes, las victimas de delito y
las personas con discapacidad.”

LOCATEL se convirtid en un instrumento de la politica social publica y en el
régimen que encabezd Rosario Robles Berlanga, jefa de Gobierno del Distrito
Federal, sustituyendo al ingeniero Cuauhtémoc Cardenas Solérzano, operd con un
enfoque de equidad y de reconocimiento de las necesidades de los grupos
diversos que habitaban en el Area Metropolitana de la Ciudad de México, con
integridad en los servicios e informacion que proporciond, a partir de entonces se
fortalece su labor, contando con la confianza de la poblacion por la
confidencialidad en las inquietudes y consultas que se plantearon.

Este gobierno reconoce la existencia de una sociedad civil diversificada y
compleja que exigia estrategias politicas diferenciadas, es asi que el Gobierno
echa mano del posicionamiento de LOCATEL ante la sociedad para fortalecer su
relacion y dar a conocer la serie de programas sectoriales en beneficio de todos.
Ante este reconocimiento el Gobierno del DF comienza a crear programas de
atencién especificos a grupos vulnerables de la sociedad, uno de ellos es el de
jovenes en situacion de riesgo, el programa consiste en apoyar a los jovenes que
viven en zonas de extrema pobreza y delincuencia. A éstos se les expide una
credencial con la que tienen acceso gratuito a los servicios de transporte publico
como el Metro y Transporte Eléctrico, se les asignan tutores, quienes los apoyaran
en sus estudios, ademas de recibir una cantidad de dinero que les permitira
solventar gastos escolares y asi evitar que abandonen sus estudios, teniendo

como obijetivo principal alejarlos de las drogas y actividades ilicitas.

2 Ibidem.
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Otro de los programas que tuvo mucho éxito fue el de organizar conciertos
gratuitos en el Zbcalo capitalino, se hicieron presentaciones de artistas de
renombre nacional e internacional, brindando la oportunidad a la poblacion de
disfrutar de este tipo de eventos que sélo pagando boletos a un alto costo, en
centros de espectaculos particulares tendrian acceso. Se organizaron ferias de
todo tipo, en contra de la violencia a las mujeres, de intercambio de libros, de
comida y cultura de los estados del interior de la Republica, conmemorando dias
festivos como el dia de muertos, de las madres, del nifio, entre otros; también las
hubo de caracter informativo como las que ofrecian orientacion acerca de tramites

para adquirir una casa, empleo, salud publica, etcétera.

Los servicios de LOCATEL se incorporaron, a partir de entonces en el marco
de la politica social impulsada por el Gobierno del Distrito Federal cuyos
propdsitos era promover la equidad, la justicia y la integracién social mediante la
oferta de servicios pertinentes a las necesidades que, en ese momento, tenia la
poblacion, asi como privilegiar la prevencién de conflictos y violencia e incidir en la
construccién de la ciudadania. En ese contexto, LOCATEL incorporé la perspectiva
de equidad en los servicios que brindaba y abrié lineas de atencién telefonica
especializadas para grupos prioritarios definidos en la politica social,
convirtiéndose asi en un instrumento importante para la atencion y canalizacion de
problemas y necesidades de la poblacién.”

La tecnologia aplicada en la telefonia y la informatica que operaba LOCATEL
permitid organizar la atencién a los ciudadanos en diversas areas de servicios y
especialidad. Al llegar el aflo 2000 se contaba ya con un equipo actualizado que
permitiria atender la creciente demanda y asi tener la capacidad de atender hasta
60 000 llamadas diarias.

Para la siguiente administracion del Gobierno del Distrito Federal, en la que
el licenciado Andrés Manuel Lopez Obrador fungié como jefe de Gobierno —hasta
lanzarse a la candidatura por la presidencia de la Republica—, y quien le cede el

lugar mas adelante al licenciado Alejandro Encinas, quien termina su gestion en el

78 Servicio Publico de Localizacion Telefénica LOCATEL, Nifiotel. Atencidn para la nifiez y su familia,
-Una experiencia de servicio telefénico-, México, Secretaria de Desarrollo Social, 2000, p. 4.
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2006. convierte a LOCATEL en la ventanilla receptora de las demandas de la
ciudadania. Es en este periodo en el que el equipo de gobierno pone mas énfasis
en la integracién territorial de los programas sociales, o que da origen a su
programa denominado Programa Integrado Territorial para el Desarrollo Social
(PIT), y del que obviamente LOCATEL proporcionaba la informacion.

A inicios de 2000 la zona metropolitana del Valle de México contaba con
18.5 millones de habitantes, de los cuales mas de 8.5 millones correspondian al

Distrito Federal,”*

una de las razones por la que la denominaron “la ciudad mas
grande del mundo", microcosmos que sintetizaba la realidad y la complejidad, asi

como los alcances de las acciones publicas del pais.

Al ser la zona metropolitana el espacio en donde se da una interaccion
constante con las autoridades de diversos niveles y con actores relevantes que
inciden en el desarrollo, el gobierno local se ha visto obligado a implementar
politicas sociales que logren el buen desempeno de los servicio publicos y de la
promocién del desarrollo. Ante este escenario LOCATEL tuvo que incrementar el
nuamero de personal, estaciones de trabajo y lineas telefénicas de entrada, con el

objetivo de prestar atencion a un nimero mayor de solicitudes.

En este periodo LOCATEL se convirtié en un 6rgano desconcentrado adscrito
a la Secretaria de Desarrollo Social del GDF, encargado de una serie de funciones
de caracter social y de interés comun; atendiendo, informando, asesorando y
auxiliando a la poblacién que lo requiere, cumpliendo cabalmente el derecho de
confidencialidad, también fue un medio de acercamiento entre la administracion
publica del GDF y el usuario, una especie de intermediario con la poblacién,
brindando 27 servicios agrupados en cuatro grandes programas.”

Durante este el sexenio se otorgaron 112 739 437 servicios en los
diferentes programas de atencién a la poblacién, tales como: informacién general

sobre instituciones (informativos), servicios de tramites, seguimiento a reportes,

™ La politica social del gobierno del Distrito Federal 2000-2006, Una valoracién general, México,
Secretaria de Desarrollo Social, Consejo de Desarrollo Social, noviembre de 2006, p. 166.

7% “Informativos”, “Atencion ciudadana”, “Localizacion de personas y vehiculos extraviados”, “Atencion
y orientacion social”.
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qguejas y denuncias, localizacién de personas, vehiculos desparecidos, informacion
del programa “Hoy no circula”; destacando la orientacion y asesoria médica,
psicolégica y juridica.”®

En este periodo, gracias a la difusion del quehacer de LOCATEL y la
ampliacién de la plataforma tecnoldgica se logrdé disminuir considerablemente el
indice de llamadas improcedentes. LOCATEL logré no sélo atender mas llamadas,
sino apoyar a la poblacion de una manera mas directa, no sélo por via telefénica
—con esto quiero decir que participa de manera permanente y constante en
eventos masivos— sino que auxilia de manera directa y personalizada a la
poblacion que lo necesite, ademas de intervenir en apoyo a emergencias incluidas
en el Programa de Atencién de Emergencias, (inundaciones, sismos). También
participa en el Programa de Vivienda en Alto Riesgo Estructural, colaborando en la
desocupaciéon de inmuebles, levantamiento de censos y trasladando a hoteles y
campamentos a la poblacién afectada.

Cabe mencionar su participacion en la RED ASISTEL, la cual esta integrada
por el programa “Vive sin drogas” CONADIC; TELSIDA; Centros de Integracion
Juvenil; ACERCATEL; Canal Once; Sistema de Apoyo Psicoldgico Telefénico
(SAPTEL); DIVERSITEL; Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal
PGJ-DF; Instituto Nacional de Mujeres INMUJERES (“Vive sin violencia”);
TELMUJER-Coahuila; UNITEL-Morelos; y Centro Latinoamericano Salud y Mujer
CELSAM.

El &rea técnica de LOCATEL desarrollé una serie de sistemas que permiten la
pronta atenciéon de programas lanzados por el Gobierno del DF como la Red de
referencia y contrareferencia para el “Programa de prevencion al delito, la
violencia y las adicciones”, conocido como PREVIA; el sistema de reportes para la
atencién al “Programa de jévenes en situacion de riesgo”; el sistema de
informacién para el “Programa de vivienda en situacién de riesgo estructural’; la
instalacién de la infraestructura técnica para la transferencia y atenciéon de

llamadas de LOCATEL hacia las unidades de atencién y prevencion a la violencia

7® La politica social del gobierno del Distrito Federal 2000-2006, Una valoracién general, op. cit.
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familiar (UAPVIF) ubicadas en cada una de las dieciséis delegaciones del DF,
haciendo posible la transferencia en segundos de casos relativos a la violencia

familiar para su atencion por personal autorizado.

En el 2001 se disuelve la Institucion de Asistencia Privada "Amigos de
LOCATEL" y el Servicio Publico de Localizacion Telefénica se convierte en un
organo descentralizado, por lo que su recursos dependen del presupuesto
asignado a la Secretaria de Desarrollo Social, se liquida a los operadores y se les
contrata s6lo aquellos que cumplan con un perfil especifico, donde se toma en
cuenta su edad y nivel de estudios principalmente, ademas se les contrata bajo el
régimen de honorarios, convirtiéendose en prestadores de servicios profesionales
sin ningun tipo de relacion laboral ni de prestaciones laborables. En el periodo de
2001-2006 se logran atender 23 millones de servicios, se obtiene este resultado

gracias a la ampliacién de servicios y la modernizacién.”

Uno de los programas que mas han impactado a LOCATEL es el de “Linea de
captura”, programa que se inicié en el 2001, el cual beneficia a la poblacién con la
recaudacion de sus impuestos de un modo mucho mas rapido y efectivo. Dicho
programa consiste en otorgar una clave de pago —linea de captura— para realizar
el pago de tenencias vehiculares, impuestos, derechos, multas y recargos, asi
como 74 conceptos mas de pago de impuestos locales; con la linea de captura
generada por LOCATEL mediante el uso de la pagina web de la Secretaria de
Finanzas del Distrito Federal y el acceso y uso del Formato Unico de la Tesoreria,
los contribuyentes podran realizar su pago en bancos y tiendas de autoservicio,
logrando la reduccién de tiempos, ofreciendo una mayor cantidad de ventanillas de
pago para el apoyo de la recaudacion, disminuyendo asi, la desviacién de
recursos y corruptelas. La cantidad de lineas de captura otorgadas hasta el mes
de octubre de 2006 fueron 6 987 180.

Se impulsé la modernizacidn en su plataforma tecnoldgica, lo que ha
permitido preparar a la instituciéon hacia una transformacion, y lograr convertirse en

un centro de contacto, para asi, ofrecer otras vias de atencion de modo mas

7 Ibidem.
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eficiente a los usuarios del servicio. En el 2006 se obtuvieron recursos para
completar dicho proyecto a través del "Fondo de Inversién Estatal para el

Desarrollo Social" renovando con ello, mobiliario, equipo informatico y eléctrico.

En ese mismo sentido, se desarrollé el Sistema de Informacién y Captura
de Datos (SICAD), el cual es una aplicacién que utiliza tecnologia avanzada,
mejorando de modo sustancial la operacidén, ya que se agiliza la prestacién de
servicios a la poblacion, dado que su manejo es facil y practico, muy similar a una
pagina web. Otra ventaja de este sistema es que permite contar con respaldos de
informacion seguros, confiables y automatizados; generando reportes estadisticos

automaticos y en tiempo real.

Con el propésito de atender en mejor medida las solicitudes de la poblacion
en materia de infraestructura urbana, como son fugas de agua, baches, limpia,
sustitucion de coladeras, luminarias, drenaje, y areas verdes; LOCATEL disefd e
implementé el Sistema de Atencion Inmediata a Dafnos de la Infraestructura
Urbana (SAIDIU), teniendo como principal objetivo la canalizacion inmediata de
todos los reportes realizados por la poblacion a las instituciones correspondientes
(Sistemas de Aguas del DF, Centros de Atencion Ciudadana CESAC de cada una
de las delegaciones del DF y la Secretaria de Obras y Servicios) en su atencidn,

con el fin de que éstas realicen las acciones pertinentes para su solucion.

Contintan teniendo una participacion activa los servicios de orientacion y
asesoria médica, psicologica y juridica, ya que se incorporan en el marco de la
politica social impulsada por el GDF, cuyo propdsito es atender a grupos sociales
marginados que no cuentan con recursos para recibir dichos servicios, que les
permitan atender problematicas relacionadas con aspectos de crisis emocionales,
con la salud o aspectos legales, para obtener orientacién especializada que

ofrezca alternativas que mejoren su condicion de vida.

2.2. LOCATEL en la actualidad

El 5 de diciembre de 2006 toma posesién como efe de Gobierno del Distrito

Federal, el licenciado Marcelo Ebrard Casaubén, quien en corto lapso de tiempo
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ha dirigido esfuerzos para la atencidén oportuna de las necesidades de la poblacién
y hace uso de la experiencia de LOCATEL para dar a conocer los programas
dirigidos a la poblacién de la Ciudad de México. En el 2007 se convierte en una
Direccion General, por lo cual su presupuesto y su linea de trabajo depende de la
Secretaria de Desarrollo Social, trabajan mas de 320 personas al servicio de los
capitalinos en atencion via telefénica. Se dispone de 210 lineas telefénicas
agrupadas al 56-58-11-11, se proporciona las 24 horas del dia, los 365 dias del
ano y el servicio es gratuito desde cualquier teléfono publico de TELMEX, esto
quiere decir que no requiere de tarjetas ni de monedas, siendo de este modo

desde hace mas de doce anos.

2.2.1. Mision, visién y valores

Misién:
Proporcionar a la poblacién del D.F. y su zona metropolitana, un servicio de
atencidn telefénica gratuito y de calidad, que le permita contar durante las
24 horas del dia con informacién y orientacién oportuna y confiable;
apoyando en caso de eventos, contingencias y desastres, constituyéndose
en la instancia telefonica que medie entre la poblacién y las instituciones del
gobierno del D.F, teniendo intercambio de informacién con instituciones
publicas y particulares de asistencia social, con el propésito de satisfacer
las necesidades y demandas de la poblacién, contando para ello con
tecnologia de punta, infraestructura adecuada, procedimientos

transparentes y personal calificado.”

Vision:
“Ser el Centro de Contacto del Gobierno del Distrito Federal que proporcione

servicios de calidad relativos a informacion, orientacion, asesoria y apoyo,

78 hitp://www.locatel.df.gob.mx/index.php?id=52
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ofreciendo un enlace de comunicacién de excelencia entre la poblacién y las
instituciones del GDF y otras de caracter social”.”®
Valores:

1. Calidez.- Trato amable y cortés al usuario.

2. Calidad.- Brindar un servicio de excelencia de acuerdo a los requerimientos

del usuario.
3. Confiabilidad.- Tener informacion precisa y actualizada.

4. Confidencialidad.- Restringir el acceso a la informacién con base en la
normatividad establecida.

5. Modernidad.- Contar con herramientas técnicas que permitan desarrollar
adecuadamente las tareas encomendadas.

6. Oportunidad.- Proporcionar informacién cuando le sea util al usuario.

7. Transparencia.- Realizar procesos claros y auditarles.®

2.2.2 Objetivos y funciones
Objetivos:

En la pagina web de LOCATEL podemos encontrar nombrados sus objetivos como
institucién, teniendo un objetivo general y tres objetivos especificos; a continuacién

los presento:

El objetivo general de LOCATEL es convertirse en el vinculo de comunicacién

telefénica entre la ciudadania y el Gobierno del Distrito Federal.
Sus objetivos especificos son:

e Ofrecer informacién, orientacién, canalizacibn personalizada vy

especializada a la ciudadania sobre programas de gobierno.

S Ibidem.
8 Ibidem.
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e Funcionar como intermediario entre la ciudadania y las instancias

involucradas en la atencién de emergencias.

e Fortalecer las vias de comunicacién entre la ciudadania y las instancias

incorporadas al Gobierno del Distrito Federal.

Funciones:

Las atribuciones normativas del Servicio Publico de Localizacién Telefénica

contenidas en el articulo 203 del Reglamento Interior de la Administracion Publica

son:

Articulo 2083.- El Servicio Publico de Localizacién Telefénica tiene por objeto

proporcionar informacion especifica que le solicite la ciudadania del Distrito

Federal por via telefénica y cuenta con las siguientes atribuciones:

1.

Proporcionar por via telefénica informacién sobre personas extraviadas,
accidentadas o detenidas en las diversas instituciones hospitalarias,
asistenciales, administrativas y judiciales en el Distrito Federal y zona

metropolitana, asi como otros servicios de interés social;

Proporcionar el servicio de informacion sobre vehiculos accidentados,
averiados o abandonados en las carreteras que convergen al Distrito
Federal, asi como sobre automoéviles que por diferentes motivos

ingresen a los centros de detencion de vehiculos del Distrito Federal;

Establecer los procedimientos de coordinaciéon con las instituciones y
gobiernos de los estados participantes, a efecto de garantizar la
continuidad de los programas y servicios especializados, asi como
proporcionar asesoria y capacitacion en la instrumentacion de procesos

similares;

Proporcionar informacién sobre los tramites y servicios que brinda la

Administracion Publica;

Prestar asesoria telefénica a personas con problemas de toxicologia,

urgencias médicas o crisis emocionales; y
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6. Participar en coordinacibn con las Dependencias, Unidades
Administrativas, Organos Politico-Administrativos, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Pudblica, en la
atencién a la poblacion del area metropolitana y zonas conurbadas en

casos de emergencia o desastre.®’

8 hitp://www.locatel.df.gob.mx/index.php?id=55
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Servicios:

Ademas de los 27 programas de atencidbn a la poblacién, que se han venido
desarrollando desde su creacién en 1979, LOCATEL ha iniciado este ano, con la puesta
en marcha de un programa por mucho interesante, la “Linea migrante” (15 de febrero de
2007), linea especializada en la atencion de los migrantes oriundos del Distrito Federal
residentes en Estados Unidos y de sus familias, dicho programa se realiza en apoyo a
la Secretaria de Desarrollo Rural y Equidad para las Comunidades (SEDEREC) de
reciente creacion que tiene como objetivo apoyar a los 400 000 conacionales que
emigraron a Estados Unidos de Norteamérica y dar a conocer los servicios que presta
el Gobierno de la Ciudad de México que sean de su interés y utilidad. Este apoyo se
brinda a través de dos numeros telefonicos de modo gratuito a nivel nacional y desde
Estados Unidos.

El programa se divide en tres etapas: en la primera se tiene contemplado
informar y orientar sobre los trdmites para la obtencion de identificaciones oficiales en el
DF y de los servicios que presta el Registro Civil, asi también proporcionar informacion
de otras entidades federativas como son las oficinas de atenci6on a migrantes y de las
representaciones de los Estados en el DF, y captar reclamos sobre la actuacién de los
servidores publicos; en una segunda y tercer etapa se espera informar acerca del
programa “Hoy no circula”, informacion de los consulados, atender quejas en contra de
servidores publicos, informar acerca de los servicios que presta la SEDEREC,
orientacibn acerca de los servicios consulares, remesas, tramites aduanales,
localizacion de familiares en el DF, recepcién de quejas de los servicios consulares,
informacion turistica, orientacién para la apertura y regularizacién de establecimientos
mercantiles y de todos aquellos programas del Distrito Federal, asi como de un catalogo
amplio de instituciones y organizaciones no gubernamentales para apoyo a los

migrantes.

A continuacion se expone un cuadro en el que se explica de manera breve

algunos de los programas que atiende LOCATEL:
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PROGRAMA

OBJETIVO

Donacién de 6rganos

Captar y registrar solicitudes de personas que desean donar sus érganos.

Linea ciudadana

Captar y registrar denuncias, inconformidades y reportes sobre el ejercicio de la
Administracion Publica del DF que afectan y que son del interés del GDF.

Vehiculos abandonados

Capturar via telefénica informacion de la ciudad del DF y zona conurbana, sobre vehiculos
reportados como abandonados en la via publica.

Vehiculos
desaparecidos

Proporcionar informacion, asesoria y apoyo via telefénica, sobre vehiculos reportados como
desparecidos por robo, extravio o retiro de la autoridad competente.

Emergencias

Capturar reportes de eventos en los que la vida, los bienes y/o la integridad de las personas

se encuentren en riesgo.

Captar y registrar datos sobre personas en calidad de extraviadas o ausentes, dentro del

Personas o . . L
Distrito Federal y zona metropolitana con el propésito de ayudar a su localizacion.
SAIDIU Registro, canalizacion y seguimiento de reportes relacionados con la infraestructura urbana a
las instituciones responsables de atender y/o resolver el reporte ciudadano.
Recibir quejas y reportes del ciudadano de anomalias del Servicio Médico del Gobierno del
SMMG DF (negacién a atenderlo, que no le surtan el medicamento, que se le intente cobrar alguno
de los servicios, atencion médica deficiente, etc.) y seguimiento de la queja (estatus).
Captar y registrar via telefénica quejas y denuncias en contra de servidores publicos del
Quejatel Gobierno del DF por actos u omisiones que afecten a un ciudadano y canalizarlas a la
Contraloria General de la Administracién Publica del DF.
Recibir reportes y quejas de los usuarios del transporte urbano de pasajeros de la Ciudad de
SAU México sobre cobros indebidos, condiciones de la unidad, servicio mal proporcionado,

felicitaciones, comentarios y sugerencias.

Denuncia ciudadana

Captar y registrar reportes anénimos en los que la ciudadania denuncia actos delictivos
(venta de drogas, trafico de sangre u 6rganos, robo de infantes, secuestros, pornografia,

prostituciéon, malvivientes, etc.).
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Como se ha visto, LOCATEL es una institucion que ha prestado su servicio desde
finales de la década de los anos setenta, anos en los que se da un proceso de cambio
institucional, determinando una nueva estrategia de desarrollo y un nuevo proyecto
politico que implican transformaciones importantes para el progreso econémico y
desarrollo social, asi como politico y cultural que van a influir en la gestién publica, en

las organizaciones y en la accion de gobierno.

El Estado Mexicano ha sufrido transformaciones a partir de la globalizacién, y por
ende se han tenido que modernizar sus estructuras administrativas, atendiendo a
realidades complejas, realidades que sélo se ubican en el Distrito Federal y que por eso
son locales, complicadas y multifacéticas, obligando al Gobierno a plantear alternativas

afines al escenario en el que se sitian los cambios.
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]!
LOCATEL frente a los procesos y efectos de la globalizacién
3.1. LOCATEL y la globalizacion

Aun cuando ya se ha dicho que la globalizacién aparece como un proceso econémico y
qgue su influencia trastoca esferas locales, politicas y sociales, no es facil de explicar el

surgimiento y circulacién de los procesos que inciden en dichos aspectos.

Se ha expuesto en el apartado anterior el desarrollo de una institucién que ha
formado parte importante de los cambios a los que se ha enfrentado la Ciudad de
México desde inicios de los afios ochenta. Epoca crucial en la historia del pais, ya que
es en esa década en la que surgen los cambios que daran rumbo a las politicas
instrumentadas en los anos subsecuentes. También se ha presentado cémo el Servicio
Publico de Localizacién Telefénica LOCATEL se ha transformado a la par de los cambios
nacionales e internacionales. Tal vez parezca dificil entablar una conexién entre la
historia de una institucién como la de LOCATEL, con todo lo que significa el fendmeno de
la globalizacién; pero ahi es donde radica el interés, la influencia de un fenédmeno a
nivel internacional en un servicio de caracter local. Es inquietante tratar de presentar un
panorama completo sobre la influencia de la globalizacién en el desarrollo de LOCATEL,
ya que dicho fendémeno ofrece un sin fin de aristas para su estudio, que van desde el
rubro tecnol6gico, de comunicacién, de instrumentacién, de politicas de caracter social
y econdmico, hasta la democratizacion de procesos, seguridad publica, salud, entre
otros. De forma detallada se presentd el camino recorrido por LOCATEL desde sus
inicios, creado con el fin de atender a una sociedad que requeria atencién y medios que
estuvieran a su alcance para solucionar los problemas ocasionados, en buena parte,
por la desestabilizacion en la que el pais estaba sumergido, crisis no sélo econémica
sino social y politica, en donde el Estado mostr6 su incapacidad para atender las
demandas que su poblacion reclamaba, por lo que fue necesario instrumentar una serie

de cambios estructurales.

La globalizacién ha sido el medio por el cual el neoliberalismo se ha filtrado en
todos los ambitos dando pie no sélo a una apertura econdémica, sino que ha forzado un

cambio fundamental en las instituciones, asi como de la sociedad en general, ya que
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esta corriente ha visto la posibilidad de organizarse y lograr que su voz se escuche,
defendiendo su visién ante las decisiones de unos cuantos y exigiendo soluciones que

vayan de acuerdo a su condicion.

La Ciudad de México no escapa de la influencia de la globalizacion, dia a dia su
poblacion vive en carne propia los resultados de la instrumentacion de politicas que
intentan ofrecer opciones para que la convivencia en la metrépoli sea mas llevadera; el
Gobierno local echa mano de todo aquello que esté a su alcance para intentar mantener
el vinculo con sus gobernados, y LOCATEL funge como eso, a pesar de que se ha
desvirtuado su objetivo primario, el de localizacién de personas extraviadas, programa
olvidado que no ha recibido atencion desde hace tiempo y que ha sido desplazado por
programas con una tendencia recaudatoria y con propésitos electorales; continia con
un buen posicionamiento ante la sociedad, y no sélo por el tipo de servicio que ofrece,

sino que es el Unico que existe con estas caracteristicas.

Siendo que dicho centro de atencién telefénica se ubica en una de las ciudades
mas grandes del mundo y por ende conflictiva, se revelan un sin fin de acontecimientos
enmarcados en aspectos tanto econémicos, politicos, y sociales que dan origen a un
"movimiento" constante, lo que conlleva a una serie de interacciones, en un esquema
establecido por el sistema mundial, en donde la democracia, la transparencia, la
relacion  sociedad-gobierno, politicas, economicas neoliberales, instituciones
especializadas, etc., originan que dicho call center sea el interlocutor y/o representante
entre el Gobierno y la sociedad, presentando de un lado las solicitudes y del otro los
programas y politicas que el gobierno local instrumenta para contrarrestar las

consecuencias de sus acciones.

3.1.1 Apoyo a politicas econémicas

LOCATEL estuvo presente desde que el Estado benefactor cambié su rumbo y comenzé
a transformarse, a mediados de los afios ochenta, en un Estado renovado, abierto, con
miras a integrarse en un sistema mundial en el que las politicas neoliberales se

instrumentaron. Es asi que LOCATEL se vio obligado a transformarse, desde que el
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FONAPAS desaparece, como resultado del adelgazamiento del Estado, ha tenido que

cambiar su estructura y continuar con su labor.

Desde su creacién y hasta el 2001, LOCATEL era conocido como el centro de
atencién que brindaba un esfuerzo para la localizacién de personas extraviadas y en
donde se obtenian numeros telefénicos; pero, con la llegada de un nuevo siglo y ante la
necesidad de insertarse en un mundo globalizado que exige el cumplimiento de las
politicas econdmicas neoliberales, el gobierno local tuvo que hacer frente a la reduccion
del gasto publico como parte de las disposiciones senaladas por instituciones
supranacionales que indican el rumbo a seguir de las economias; y lo hizo por medio
del aumento del ingreso via impuestos, ya que se considera una alternativa a dicha

reduccién del gasto publico.

Es asi, que el Gobierno del DF instrumenta un cambio en la Secretaria de
Finanzas, responsable de la recaudacion de impuestos locales, que permita obtener los
recursos de la mayoria de sus contribuyentes de un modo sencillo, rapido, moderno y
eficiente que evite el desvio de recursos y practicas corruptas; con dicho cambio se le
ofrece al contribuyente otro medio para realizar sus pagos y evitarle pérdida de tiempo
en las filas interminables de una oficina recaudadora con un horario insuficiente para
prestar el servicio. En este punto la participacién de LOCATEL es importante, ya que sera
quien apoye a la Secretaria de Finanzas dando a conocer a la ciudadania los cambios
por medio de su servicio, y no sélo eso, sino que sera la responsable de otorgar las
lineas de captura (Clave conformada por 20 digitos) con la cual el contribuyente podra
pagar al gobierno local todos sus impuestos utilizando los servicios de las instituciones
bancarias que cuentan con horarios de atencibn mucho mas accesibles que la
Administracion Tributaria, tienen sucursales distribuidas en toda la ciudad, son mas
confiables por la calidad de su servicio y se asegura el ingreso de los impuestos en las

arcas de la Ciudad.

A partir de entonces el Gobierno del Distrito Federal recauda la mayoria de
impuestos por este medio y exige una atencion preferencial a este servicio en LOCATEL,
logrando que el servicio del call center se vea afectado, ya que no se presta la misma

atencion a sus programas principales.
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El pago de los impuestos por esta via (linea de captura) ha facilitado a algunos
sectores de la sociedad capitalina el pronto pago de sus impuestos, pero también se ha
convertido en un obstaculo para muchos otros, ya que los capitalinos, acostumbrados a
que los servidores publicos de las Tesorerias los atendieran y/o asesoraran
personalmente, o a recibir en su domicilio la boleta de pago y trasladarse a las oficinas
a pagar, tendran ahora que marcar al 56-58-11-11 para que se le diga el importe total
de sus impuestos, recibir asesoria para el llenado de su Formato Universal de Tesoreria
(FUT), en el cual se debe registrar su linea de captura, y explicarle que ahora los
bancos recibiran su pago, y que sélo LOCATEL podra ayudarle, dado que es la Unica
institucién que otorga dicha linea; la otra opcion de pago es que los contribuyentes
cuenten con acceso a una computadora y al Internet para generar por si mismos su
linea de captura, ademas, si tiene un problema al momento de realizar su pago debera
llamar inmediatamente desde un teléfono publico o bien desde su teléfono celular,
generandole un costo extra en cada llamada, sin olvidar que su llamada entra por la
misma via de atencién que la de aquella en la que se hara un reporte de persona
extraviada, de un reporte de vehiculo desparecido, solicitud de ambulancia, solicitud de
teléfono y domicilio de alguna institucion, etc., lo que lleva un alto tiempo de espera.

Por medio de esta via y, con la ayuda de LOCATEL, la Secretaria de Finanzas
logré recaudar una suma considerable de impuestos, dinero que serviria para impulsar
otro tipo de programas de corte social como lo es la “Tarjeta si vale”, cuyos
beneficiarios son las personas adultas mayores que tengan mas de 70 anos de edad y
que reciben al mes cerca de 800 pesos en una tarjeta plastica como apoyo a su
economia, también se utilizaron esos recursos para iniciar obras publicas para la
construccién del segundo piso al Periférico; se financié el “Programa integrado
territorial” conformado por catorce subprogramas mas, en los cuales se prestaba apoyo
econdmico para remodelar viviendas, unidades habitacionales, apoyar a madres

solteras, otorgar becas a desempleados.

A pesar de que el Gobierno del DF salié beneficiado con la "modernizacién" del
sistema de pago de impuestos, LOCATEL no ha recibido hasta el momento beneficio
tangible por parte de la Secretaria de Finanzas. El hecho de instrumentar este tipo de

servicio, obligd a LOCATEL a brindar una capacitacion a todo su personal y algunas
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veces tuvo que solucionar problemas sin el apoyo de Secretaria de Finanzas. Ademas
de que los demas programas que integran el servicio de LOCATEL fueron desplazados
por el de “Linea de captura”, otorgando un servicio deficiente a los usuarios, ya que se
priorizaba la atencion para proporcionar lineas de captura antes que cualquier otra
solicitud de la poblacion.

3.1.2 Apoyo a politicas sociales

Dado que la globalizacién trae consigo un recorte importante en el gasto social y por
consiguiente los programas sociales tienden a ser desactivados, el Estado procur6
instrumentar programas asistenciales, para corregir situaciones de desigualdad,
pobreza y pérdida de ingresos generadas por la economia de mercado. Dichos
programas tienen como objetivo dar a cada miembro de la sociedad un beneficio total,
universal. En la busqueda de ampliar el derecho social a todos los ciudadanos,
(derecho a la salud, a la vivienda, a la educacion, a la previsidén y asistencia social) se
contrapone la concepcién neoliberal, la cual sefala principios de selectividad y
focalizacion de las acciones publicas sobre los segmentos mas necesitados de la
poblacion. Cabe decir, que ante los niveles de pobreza, carencia, marginacion y
desigualdad son imprescindibles los programas sociales, ya que son un medio para
aliviar las tensiones y evitar convulsiones sociales, dando pie a una “neobeneficiencia”,
que sélo sirve de paliativo ante la problematica.

La ideologia neoliberal proyecta una cultura politica "despolitizada", en
apariencia, movida por la busqueda de soluciones agiles y eficientes, en la que
proponen una presencia minima del Estado de bienestar y prefieren un conjunto de
propuestas de reformas de los programas sociales, ya que la intervencién del Estado
amenaza los intereses y libertades individuales, inhibiendo la actividad y la concurrencia

privadas, generando controles burocraticos.®?

%2Sonia M. Draibe, “Neoliberalismo y politicas sociales: Reflexiones a partir de las experiencias
latinoamericanas”, Desarrollo Econdmico, vol. 34, nim.134, 1994. en: www.educ.ar/educar/servlet/Downloads/S BD
DESA5/PD000514.PDF
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No existe una garantia de que el programa social llegue a la poblacién menos
favorecida, de hecho este tipo de programas se prestan a compadrazgos, clientelismos,

populismo y acarreo de votos.

Como bien se ha dicho durante todo el trabajo, LOCATEL ha tenido que
acompanar al gobierno local en la instrumentacion de politicas, y las de corte social no
son la excepcidon, de este modo ha tenido que apoyar al GDF informando sobre los
programas incluidos en su politica social, buscando la incorporacién plena a la vida
econdmica, social y cultural de su poblacion, fomentando la igualdad, equidad, justicia
social, reconocimiento de la diversidad, alta cohesion, e integracion social, pleno goce
de los derechos, creciente elevacién de la calidad de vida y acceso universal al conjunto
de bienes y servicios publicos urbanos.®

LOCATEL ha sido de mucha ayuda para que el Gobierno del Distrito Federal
atienda las necesidades sociales por medio de la Secretaria de Desarrollo Social
(SDSDF), institucién responsable de coordinar, ejecutar y evaluar las politicas,
programas y acciones en materia de desarrollo social, fortaleciendo las instituciones
sociales, mejorando la calidad de los servicios, ampliando su cobertura y estableciendo
la gratuidad.®*

LOCATEL, en el mejor de los casos, cuenta con la informacién oportuna sobre los
programas de la SDSDF e informa a los interesados. Cabe mencionar que el apoyo no
sblo es via telefonica, sino que LOCATEL se presenta "personalmente” con un grupo de
trabajo en los diferentes eventos organizados por el GDF, ademas de participar
activamente en la logistica e instrumentacién de diversos programas sociales. A este
grupo de atenciéon se le conoce como el de Eventos Especiales y se presenta en
acontecimientos en donde existen riesgos y/o contingencias para un sector de la

poblacion del DF.

Eventos Especiales participa en:

8 «; Qué es la politica social?” en: http://www.sds.df.gob.mx/sector/lineas.htm. Consultado el 14/03/2007 a
las 14:27 hrs.
8 Ibidem.
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e Programas organizados por el GDF y delegaciones (DFiesta,
carreras, eventos culturales, etc.) apoyando en la localizacién de

personas.

e Participacién en programas de la SDS: Campana de invierno, utiles
escolares, vivienda en alto riesgo, entrega de apoyos por el JGDF,
operativos de semana santa y en la Basilica, realizando censos y

entrega de apoyos.

e Participaciébn en inundaciones, sismos, incendios, derrumbes,
explosiones, etc.; de acuerdo al “Programa de atencion a
emergencias” (PAE) de la SDSDF.

El equipo de Eventos Especiales cuenta con quince operadores asignados para
estas actividades, el personal es capacitado en primeros auxilios y proteccion civil para
la realizacidén de su actividad; el equipo acude a donde ocurre el evento y se apoya con
una base de radio en las oficinas de LOCATEL.

LOCATEL no soOlo informa a la poblaciéon, sino que capta quejas, dudas y
sugerencias referentes al programa en turno; en ocasiones no se pueden realizar
dichas acciones ya que las instituciones responsables no informan de manera oportuna
sobre el programa a instrumentar, o bien, no existen mecanismos de atencion
establecidos, obteniendo como resultado una atencion deficiente a los usuarios o
posibles beneficiarios. Ante la nulidad de informacién se llega a conformar durante la
marcha el procedimiento correcto de atencidn, lo que se traduce en una pérdida de
tiempo y duplicidad de esfuerzos.

Es importante decir que el gobierno local confunde los impetus democratizadores
con los electorales, me atrevo a decir que dichos programas tienen un trasfondo
electoral, populista, que no ofrecen soluciones reales a los problemas, sélo paliativos,
interviniendo en el desarrollo de la sociedad que se vuelve dependiente de la "ayuda"
del Gobierno, sin ofrecer verdaderas vias de desarrollo, dirigiendo su interés
basicamente en la atraccion de votantes para las siguientes elecciones, sin mencionar

la desorganizacion y la falta de vision al momento de instrumentar sus programas.
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3.2 Aportaciones de LOCATEL a la sociedad de la informacion

Cuando existe un cumulo de informacién generada por una sociedad, se crea la
necesidad de convertirla en conocimiento y asi aplicarla en politicas, programas,
servicios o decisiones que cumplan con el objetivo de desarrollo y crecimiento que la
sociedad requiere; y no sblo eso, sino que dicho conocimiento también genera mas
informacion; de ahi que surgen las aplicaciones tecnoldgicas y en la medida en que
estas tecnologias progresan a un ritmo acelerado en la Sociedad de la Informacién, asi

se genera, se transmite y se procesa de manera instantanea la informacion.®

En anteriores apartados se han mencionado los efectos de la globalizacién en
LOCATEL, pero ahora se intentard aludir a la aportacién de este call center a la Sociedad
de la Informacién, y no solo de la que se presenta en este momento sino de aquella que
se vislumbra en un futuro no muy lejano. La informacion recibida en LOCATEL es tan
diversa, con caracteristicas y cualidades que pueden caer en la similitud o bien, llegar a
ser especifica y Unica, se puede decir que se ha creado una “infodiversidad”, que en su
conjunto exhibe la pluralidad del pensamiento y conocimiento social al que
cotidianamente nos enfrentamos, y que gracias al uso de las TIC, LOCATEL tiene acceso.

En el Gobierno del Distrito Federal se ha incluido el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién (TIC) con el fin de mantener informada a su poblacién, asi
como ofrecer herramientas que eficiente la atencién de las necesidades sociales, por
ejemplo, se puede corroborar via Internet, en la pagina de la Secretaria de Seguridad
Publica si los vehiculos cuentan con infracciones de transito, ingresando Unicamente el
namero de placas; en la pagina de Gobierno del DF se invita a participar en foros de
discusion con el jefe de Gobierno o con los responsables de las Secretarias del
Gobierno Local; sin olvidar la "modernizacién" del centro de atencidén telefénica
LOCATEL.

Si pensamos que la democracia no se practica Unicamente al elegir
representantes sino que trata que los ciudadanos participen en los procesos y toma de
decisiones, entonces ¢como crear los accesos para que todos los habitantes de la

8 Estela Morales Campos, ‘El fin de siglo, la globalizaciéon y la infodiversidad”, en Investigacion
Bibliotecoldgica, v. 14, nim. 28, enero/junio de 2000, pp. 20-21.
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ciudad puedan utilizar las TIC? En este sentido, el teléfono es el acceso que refuerza la
comunicacién con la poblacion ya que a través de este medio, el mas accesible a toda
la poblacion, se invita a participar y estar al tanto de la toma de decisiones que
emprende el gobierno, siendo su voz la que marque el camino de las pautas que el
gobierno instrumentard para solventar los problemas que aquejan a su comunidad. El
uso y aumento del uso de las TIC genera un ambiente de exclusién entre la comunidad,
ya que no todos los individuos que la componen tienen acceso a ellas y de aquellos que
si tienen acceso, no todos estan capacitados para utilizarlas, tenemos un claro ejemplo
cuando los contribuyentes hablan a LOCATEL para pedir asesoria sobre cédmo obtener su
linea de captura teniendo enfrente su computadora e ingresando a la pagina de la
Secretaria de Finanzas del DF.

Para reducir la brecha entre quienes tienen y no tienen acceso a la tecnologia,
LOCATEL ha sido el intermediario, ya que al ser el teléfono la via principal de atencion
permite que la comunidad esté informada y cerca del gobierno local, ademas de que su
servicio es personalizado y los usuarios no tienen que batallar con grabaciones que
llevan al usuario a una diversidad de opciones, que lo confunde, y por tanto, no obtiene

la informacién deseada.

La adopcién de tecnologias de la informacién en el sector publico apenas
comienza; y aunque no existe una coordinacién entre instituciones publicas, privadas y
sociales, y no existe una visién que lleve a una mejor planeacién y capacitacion en los
servicios que se prestan, —sin olvidar la voluntad raquitica para proveer servicios
publicos de calidad— LOCATEL hace un esfuerzo en acercar a la poblacion con el
Gobierno y ser una opcion de atenciéon en problemas basicos como la delincuencia

organizada y la salud.

3.2.1 Delincuencia organizada

La sociedad exige que la seguridad publica sea uno de los objetivos primordiales en la
agenda del gobierno, ante los altos indices de la criminalidad en la Ciudad de México y

en el resto del pais, los gobiernos han tenido que organizar acciones que permitan
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captar informacion y denuncias por parte de la poblacion por medio de centros de

atencion a emergencias.

Uno de estos centros de despacho o de emergencias es el 060 o 066 de la
Secretaria de Seguridad Publica el cual ha comenzado a ser uno de los nUmeros mas
marcados para solicitar la intervencién de la autoridad en casos de emergencia; pero
aun asi, la poblacién se acerca al servicio de LOCATEL para externar su preocupacion
referente al tema de la seguridad publica y todo aquello que pueda afectar su bienestar.
A pesar de que los servicios de emergencia atienden en un numero de tres digitos, que
suponen rapidez de marcacién y que son dificiles de olvidar, (060-066 de la Secretaria
de Seguridad Publica, 065 Cruz Roja, 068 Bomberos, 070 Centro de Atencion
Telefénica del Estado de México CATGEM, entre otros) LOCATEL genera mayor
confianza en la poblacion, al no ser atendida o haber recibido una mala atencién en
dichos servicios, se acerca al servicio porque sabe que sera escuchada y que se hara
algo por ayudarla.

Asi, los centros de atencion se ven obligados a formar una nueva generacién de
expertos enfocados a estas areas y al disefio de planes de capacitacion acordes a las
necesidades de esta nueva especialidad que demanda la sociedad,®® mientras eso
sucede, LOCATEL debe continuar apoyando a la poblacién que lo requiera y mantener los
lazos de comunicacion entre la ciudadania y las instituciones responsables de asegurar

un ambiente sin delincuencia.

De este modo LOCATEL capta informacion referente a la delincuencia organizada
en su programa denominado “Denuncia ciudadana”, donde se reciben los reportes de
actos delictivos y todos aquellas situaciones que ponen en riesgo la seguridad de la
comunidad. Los reportes que se captan de manera anénima son por actos delictivos
ya sea por venta de drogas, trafico de sangre u 6rganos, robo de infantes, secuestros,
robo de autopartes, prostitucién, malvivientes, pirateria, etcétera.

Uno de los objetivos que se intentan cumplir con la captura de estos reportes es
que se contribuya con las autoridades en la reduccién de los indices delictivos y en el

8 Antonio Palacios, “Centros de atencién y la calidad de la seguridad publica”, en Revista Contact Forum,
Instituto Mexicano de Telemarketing, afio 9, nim. 6, julio-agosto de 2005, p. 31.
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fomento en la ciudadania de la cultura de la denuncia, obligandolos a participar y formar

parte del cambio que se quiere alcanzar. Sin embargo, a pesar de que los ciudadanos

presenten sus denuncias, los sistemas de seguridad publica estan desarticulados entre

si en practicamente todos sus niveles, desde los tecnoldgicos hasta los normativos,

situacién que impide contar con una base de datos nacional capaz de conectar a todos

aquellos que estan involucrados en el combate y prevencion de la delincuencia.?’

A pesar de esto, las instituciones encargadas de recibir los reportes y las

denuncias captadas por LOCATEL son:

e Procuraduria General de la Republica (PGR): Recibe y atiende las

denuncias sobre delitos del fuero federal como homicidios, pornografia,

prostitucion, robo de infantes, secuestro, trafico de sangre / 6rganos vy

venta de drogas.

e Procuraduria General de Justicia del DF (PGJ-DF): Atiende las denuncias

de delitos del fuero comun ocurridos en el DF, como malvivientes, robo de

autopartes y venta de drogas.

e Secretaria de Seguridad Publica (SSP): Se encarga de atender las

denuncias sobre malvivientes, solicitud de operativas, alteracion del orden

publico como peleas callejeras, consumo de droga, entre otros.

Del mes de enero al mes de abril de 2007 se han enviado los siguientes reportes

a cada una de estas instituciones:

2007
PGR PGJ DF SSP DF
463 14 40

2007.

Fuente: Supervision del Area de

Seguimiento LOCATEL, mayo de
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Con dicha informacion se presume que la PGR, la PGJ-DF y la SSP crean
acciones en contra de la delincuencia organizada, realizando redadas, detenciones,
operativos, etc., lo que genera una expectativa al usuario de LOCATEL sobre el
compromiso por acercar a las autoridades con la sociedad; pero dichas instituciones no
comunican a LOCATEL si en realidad dicha informacion fue suficiente para el
cumplimiento de su deber, no existe un seguimiento de estas quejas, por lo que se
podria decir que Unicamente LOCATEL cumple con un "acuerdo" de enviar la informacion
sin que en realidad exista un seguimiento oportuno y la certeza de que la informacion
que la poblacién vierte en el call center rinda frutos para brindar soluciones a la

seguridad publica.

LOCATEL bien podria, con toda la informacion que la sociedad le proporciona,
compartir una base de datos, tanto a nivel local como municipal y federal en las que se
tipifiquen los delitos que méas denuncia la poblaciéon, zonas de alto indice delictivo,
nombres o apodos de los criminales, o bien datos que permitan la identificacion de
personas y vehiculos en cualquier lugar; ademas de generar estadisticas del delito con
informacion socio-econdmica zonificada sobre planos geograficos digitalizados.

3.2.2 Salud publica

Sin una poblacion sana es dificil asegurar un crecimiento y desarrollo en los procesos
econoémicos, y LOCATEL apoya en este sentido brindando a la poblacion asesoria médica
las 24 horas del dia, los 365 dias del ano, pero hay que tomar en cuenta que algunos
servicios de salud publica sufren de dos grandes problemas: baja calidad e insuficiente
cobertura, razones suficientes para continuar brindando el servicio con calidez y

calidad.

Aunque hay indicios del uso de las TIC en el sector salud, que no se limitan al
uso del teléfono como via de comunicacion, como por ejemplo la “telemedicina”, que ha
permitido acercar servicios de salud de gran calidad a lugares remotos y a un costo
minimo, falta incorporar los diferentes sistemas de salud en una plataforma unica de

telemedicina que cumpla con estandares internacionales.
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El mayor beneficio potencial de las TIC en el corto plazo derivara de reducir los
costos de atencidén y mejorar la disponibilidad y calidad de servicios para los pacientes.
El problema mas importante a vencer para adoptar en este sector las nuevas
tecnologias es el de conectividad e interoperabilidad de los distintos sistemas de salud
del IMSS, ISSSTE y SSA.

Frente a este panorama, el Gobierno del Distrito Federal inauguré el 1° de marzo
de 2007 un servicio denominado “Atenciéon médica a distancia”, programa planeado por
el doctor Puente, activo personaje en todas las administraciones del gobierno local
solicitando apoyo y recursos para instrumentar sus programas. Ahora el nuevo
proyecto se albergara en LOCATEL porque cuenta con la infraestructura y la experiencia
de atencién médica via telefonica, la intencién del programa es el de prevenir los
riesgos de la salud por medio de consultas y recetas en linea, asi como el
acompanamiento a pacientes durante su tratamiento, lo que permitira visualizar de
manera mas amplia las necesidades en el rubro de la salud que la poblacién presenta y
asi aumentar la calidad y la cobertura de los servicios de salud.

Aunque se tiene dicha intencién, habria que definir de manera detallada la
diferencia de este servicio con el que se ha prestado desde hace tanto tiempo, porque
pareciera ser sélo un capricho de algun funcionario “desempleado”, que aprovecha la
infraestructura, la experiencia y recursos de LOCATEL, sin tener claro el objetivo del
programa y sin ofrecer una solucién verdadera a la poblacion en el Distrito Federal. Se
tiene que reforzar el servicio que se brinda en la institucién, en vez de inaugurar un
novel programa. De nuevo se contraponen intereses politicos al sélo “vender” proyectos
sin pies ni cabeza y a desviar recursos que pueden ser utilizados en programas que

beneficien en realidad a la sociedad y no a unos cuantos.

Mas alla del servicio que se brinda en LOCATEL, también se apoya al sector salud
con la recepcion de quejas del programa denominado “Servicios médicos vy
medicamentos gratuitos” (PSMMG) que disefi6 el Gobierno de la Ciudad de México con
el fin de atender a la poblacién con residencia minima de tres afios en el Distrito Federal
y que no cuenta con seguridad social como el IMSS o el ISSSTE, para que tenga

acceso a los servicios de salud de manera gratuita. Este servicio casi no lo conoce la
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poblacion ya que se tienen muy pocos reportes, en lo que va de este afno se ha

reportado lo siguiente:

2007

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL

Fuente: Supervision del Area de
Seguimiento LOCATEL, mayo de 2007.

Ademas de ser muy pocos, no se obtiene respuesta de la Secretaria de Salud
del Distrito Federal, por lo que LOCATEL desconoce si la informacidn que se les envio fue

oportuna y si se le dio un seguimiento a la queja con el usuario.

Entonces, las interrogantes surgen, ¢qué caso tiene instrumentar un programa
de quejas que busca "mejorar" el servicio de salud del DF si ni siquiera se le informa a
la poblacién que hay un medio para quejarse? ¢ Para qué captar y enviar los reportes a
la Secretaria de Salud del DF si LOCATEL no tiene la certeza de que dicha informacién le
esta siendo de utilidad para la Institucion y que las quejas de los usuarios seran
atendidas y ellos notificados de la atencién recibida en cada uno de los casos? Todo
parece una pérdida de tiempo, gasto de recursos y una pantomima del gobierno local,
es una lastima que programas con una "buena intencién" se reduzcan a un intercambio
de informacion, que no expresa nada, que soélo intenta cubrir la deficiencia de atencién

en el sector salud, haciendo como que se hace algo.

Después de revisar estos programas, sbélo queda reafirmar que LOCATEL
cuenta con informacién muy importante y que si se le diera la atencion necesaria, se
ordenara y sistematizara estaria muy cerca de contribuir en la Sociedad del
Conocimiento, de nada sirve contar con tantos datos si no se hace uso de los mismos.
Se sostiene que los estudios sobre la sociedad o era de la informacidén deben avanzar
desde este tenor para superar conceptos que aluden basicamente a grandes flujos de
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informacion, entre emisores, receptores y mediaciones en entornos tecnolégicos, desde
una Sociedad del Conocimiento que se valga de la tecnologia para potenciar el
desarrollo en todos sus aspectos y no quede limitado a un mero procesamiento de
informacion, sin estructuras para reconceptualizar o repensar a la Sociedad de la
Informacién y la comunicacion, y suministrar un verdadero entendimiento y

conocimiento.®®

3.2.3 Indicadores de calidad para el servicio publico

Para iniciar este apartado es necesario tener claro el concepto de indicador de calidad,
siendo éste una medida cuantitativa que puede usarse como guia para controlar y
valorar la calidad de las diferentes actividades. Es decir, la forma particular
(normalmente numérica) en la que se mide o evaltia cada uno de los criterios.®

Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del
conocimiento sobre el sector en el que se trabaje y, como es natural, respetando ciertas

recomendaciones:
» Deben ser siempre faciles de capturar.

Deben enunciarse con objetividad y de la forma mas sencilla posible.

« Deben resultar relevantes para la toma de decisiones.
« No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretacion.

o Deben abarcar un amplio numero de posibilidades. Hay que recordar aqui que
cuando se pone en practica un indicador se observa que éste mejorara pero que

otros aspectos no recogidos por los indicadores podrian empeorar.

« Normalmente debe construirse un "cuadro de mando" que permita, siempre que
podamos, monitorizar el indicador de forma sencilla y automatizada (la ayuda de

la micro-informatica aqui es decisiva).

8 Juana Maria Alanis Ramirez, “Uso y apropiacion de las tecnologias y sus paradigmas”, en Acta
Socioldégica, Nueva Epoca, nim. 43, enero-abril de 2005.

8 Los criterios de calidad se definen como aquella condicién que debe cumplir una determinada actividad,
actuacién o proceso para ser considerada de calidad. Es decir, qué perseguimos, cual es el objetivo, qué
pretendemos teniendo en cuenta aquellas caracteristicas que mejor representan (siempre que pueden medirse) lo
que deseamos lograr. En: http://calidad.umh.esc/curso/crietrio.htm#3
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o Los términos usados en el indicador que puedan inducir a dudas, o sean
susceptibles de diferentes interpretaciones, deben ser definidos para que todos

los profesionales entiendan y midan lo mismo y de idéntica forma.*

La importancia de dichos indicadores reside en que al proyectar informacion
sistematizada, obliga a trascender de la Sociedad de Informaciéon a la Sociedad del
Conocimiento, dado que los datos y la informacion obtenida no so6lo quedara en la
acumulacion, sino que con base en ella se pueden crear mecanismos, desarrollar
politicas, y/o generar acciones encaminadas a la satisfaccion y beneficio de la
poblacién, dado que ofrecen un vistazo en aspectos tan particulares que son
imprescindibles para elevar la calidad en el servicio .

LOCATEL provee apoyo a la poblacion desde hace mas de dos décadas, afos,
en los que sin duda han habido aciertos y errores, de manera que, para conocer si el
servicio que se presta es de calidad, se deben realizar evaluaciones perioddicas, no solo
a nivel interno —operadores o supervisores— sino también basarse en las opiniones

que vierten los usuarios acerca del servicio recibido.

Durante el periodo de 2002-2006 se llevé a cabo una encuesta acerca de la
calidad del servicio en el area de linea de captura, en la que se les preguntaba a los
usuarios el tiempo de espera para ser atendido y el nUmero de veces que marcé para
gue se le brindara el servicio. La intencion de realizar dichas preguntas era basicamente
para conocer si la atencion prestada era de calidad y con ello poder instrumentar
acciones que permitieran una atencion eficiente y rapida. Sin embargo, aunque los
operadores tuvieran la indicacién de realizar las preguntas a los usuarios al final de la
llamada, no todos las hacian, perdian los formatos o les daban otro uso, los usuarios
cansados de esperar en linea para ser atendidos se negaban a contribuir con sus
respuestas, ahora bien, me pregunto, ¢por qué esa encuesta sélo se realizaba en el
area de linea de captura y no en todas las areas de atencién de LOCATEL?; de nuevo
aparece el interés particular en un programa de corte econémico, no se le visualiza
como sélo una parte del conjunto de informacion que proporciona la institucion,

ademas, esa informaciéon no servia de nada, ya que no se utilizé para implementar

% En: htip:/calidad.umh.esc/curso/crietrio.htm#3

87


http://calidad.umh.esc/curso/crietrio.htm#3

Nydia Alejandra Gutiérrez Guerrero

algun mecanismo de atencion que permitiese brindar con eficiencia y eficacia el
servicio, sin olvidar el desperdicio de recursos materiales (hojas, tinta). Uno de los
indicadores de calidad son el nimero de quejas diarias que reciben personalmente los
supervisores del area operativa, en promedio unas cuatro. Las quejas o molestias
expresadas por los usuarios a los operadores del area operativa se quedan en su
mayoria como comentarios o sugerencias al servicio, desconociéndose en realidad
cuantas son, obviamente al no trascender no se generan acciones que intenten reducir
las quejas y prestar un servicio de calidad.

A partir del mes de abril de 2007 se cred un archivo en el que los supervisores
deben registrar las quejas atendidas, de qué tipo son y que solucién se le ofrecio al
usuario, éste es un esfuerzo que hace la Subdireccion de Atencion Telefonica, pero a la
Direccién no parece preocuparle, no se tiene un procedimiento de atencién a las quejas

de los usuarios que se reciben directamente en el area operativa.

La tecnologia bien podria utilizarse para conocer el nivel de calidad que se le
brinda a los usuarios por medio de un IVR (Interactive Voice Response) u operadora
virtual que permitiera a los usuarios por medio de preguntas cerradas y utilizando el
teclado de su teléfono o su voz para contestar a las mismas, logrando asi, expresar el
nivel de calidad en la atencion recibida durante la llamada. O bien, crear un area
especializada en quejas y comentarios al servicio, en la que los operadores tuvieran la
posibilidad de realizar llamadas a los usuarios del servicio y aplicarles un cuestionario
qgue mida los niveles de calidad. El cuestionario tendria que realizarse diariamente para
obtener informacién que fortalezca la retroalimentacion tanto a los operadores como a
los supervisores y mandos medios, y asi instrumentar medidas orientadas a la mejora
continua. Este muestreo no sélo reflejaria la calidad del servicio que se presta, sino
también puede ser utilizado para conocer qué tipo de usuarios atiende LOCATEL, los
horarios en los que mas llama la poblacién, el tipo de informacion mas solicitada, y los
tiempos de respuesta, entre otros indicadores.

Aunque todos los dias se reciben quejas de usuarios, no todas son relativas al
servicio de LOCATEL, sino que a través del programa denominado “Quejatel”, se recaban

reportes o quejas sobre posibles actos u omisiones de servidores publicos del Gobierno
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del Distrito Federal, las cuales son canalizadas a la Contraloria General de la
Administracién Publica del Distrito Federal. Ese tipo de reportes nos ofrecen una
muestra del posicionamiento de las instituciones publicas ante la poblacién, dando a
conocer indicadores de calidad.

Pero no sélo hay que evaluar el desempefo de LOCATEL, sino también de
todas aquellas instituciones que se apoyan en ella, aunque existe diversidad en los
canales e instituciones especializadas para captar los comentarios, quejas, sugerencias
para las instituciones publicas, LOCATEL nuevamente se sobrepone a éstos, ya que los
usuarios de éste confian mas que en las Contralorias Internas de las dependencias

gubernamentales, o bien, conocen el numero telefénico.

En los primeros cuatro meses de este afio se han enviado a la Contraloria

General el numero siguiente de reportes:

2007

ENERO FEBRERO | MARZO | ABRIL

187 222 171 157

Fuente: Supervision del Area de Seguimiento
LOCATEL, mayo de 2007.

Lo que nos da un total de 737 quejas contra servidores publicos del Distrito
Federal, de las cuales, no se tiene ningun seguimiento, puesto que no se recibe
respuesta por parte de la Institucion, asi que si el usuario desea conocer el proceso de
su queja so6lo se le proporciona el numero telefénico de la Contraloria General del DF, el
cual se pudo haber proporcionado desde un inicio y no habria pérdida de tiempo y
recursos, ¢cual es la razdén esencial de la captura de reportes si se desconoce su
proceso, si la Institucién no informa a LOCATEL si las quejas cumplieron su cometido?
¢ Para qué se ofrece este servicio en LOCATEL?
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3.3 LOCATEL como punta de lanza para una red nacional e internacional de centros de

atencion telefénica

A pesar de que en algunas entidades como Puebla, Querétaro, Guadalajara, Acapulco,
Monterrey, Ciudad Victoria, Aguascalientes, Jalapa, Tuxtla Gutiérrez y Hermosillo
existen servicios como el que brinda LOCATEL en el Distrito Federal y que llevan el
mismo nombre, no hay una red informativa que los enlace, es inexistente una relacién
entre estos centros de atencién telefénica, ni su modelo de atencion estd unificado.
Ante esta situacion se llevd a cabo el Primer Foro de la Red Nacional de Centros de
Atencion Telefénica (RENACAT) los dias 30 de junio y 12 de julio de 2005, donde se
conté con la presencia del entonces Secretario de Desarrollo Social del Distrito Federal,
Marcelo Ebrard Casaubén; José Luis Mora Castro, director general de LOCATEL;
Eugenia Garcia Aguirre, directora general del Instituto Mexicano de Telemarketing;
representantes de los Centros Publicos de Atencidn Telefonica de toda la Republica,
etcétera.

El objetivo de dicho foro fue crear una Red Nacional de Informacion y Orientacion
Telefonica, integrada por los centros publicos de atencién telefénica de las principales
ciudades del pais, que a través de enlaces de intercomunicacion y procedimientos
constituyeran un sistema integral de intercambio de informacion que fuera de utilidad y
beneficio para la poblacién de la Republica Mexicana.”' Las intenciones de este foro
fueron discutir e intercambiar experiencias sobre las necesidades y retos a vencer, para
reforzar y consolidar los instrumentos de informacién para la poblacion civil e intentar
sensibilizar a los gobiernos municipales, estatales, y federales sobre la necesidad de
contar con una ventanilla de atencién directa con la poblacién, y que dichos Centros de
Atencion Telefonica fueran viables para prestar servicios publicos de manera flexible,
dinamica, eficiente y de calidad.

El director de LOCATEL, José Luis Mora Castro explicd que el funcionamiento de la
Red Nacional de Centros Publicos de Atencion Telefdnica estableceria un sistema de

comunicacion tecnolégica en ambiente web, el cual permitiria la captura y envio de la

9! En: http://www.comsoc.df.gob.mx/noticias/discursosj.html?id=756301. Consultado el 15 de abril de 2007.
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solicitud de informacién para la localizacion de personas y vehiculos. Los beneficios que
se esperarian, si se establece la Red Nacional de Centros Publicos de Atencion

telefénica, son:
1. Ampliar la cobertura de atencién a solicitudes de los ciudadanos.
2. Rapidez en el intercambio de informacién entre los CAT.
3. Solucién a reportes de una manera agil y expedita.

4. Establecer un marco de intercomunicacién para la atencién de personas

extraviadas y vehiculos desparecidos entre las entidades participantes.®?

No niego que la propuesta es interesante, pero ¢cémo intercambiar informacion
tan delicada como lo es de personas extraviadas o vehiculos desparecidos, si dichos
programas en LOCATEL operan de manera milagrosa? Tanto el programa de personas
extraviadas como el de vehiculos desaparecidos se han perdido de vista, no se ha
hecho nada por fortalecerlos, no han cambiado, cada vez es menos probable saber del
paradero de una persona por medio del servicio que presta LOCATEL, los tiempos de
espera de un usuario que decide reportar a su familiar extraviado o su vehiculo
desparecido oscilan entre los 10 y 20 minutos, sin contar que el sistema no esta del
todo acabado —hace ya un afo de la modernizacién, el 11 de mayo de 2006—, y no se
tiene un sistema adecuado a las necesidades del servicio. Hay que tomar en cuenta
que a pesar de hacer uso de tecnologia de punta, no todos los Centros de Atencion
cuentan con ella, lo que detendria la ejecucion de dicha Red.

Ahora bien, aunque la intencién sea proponer una Red no sé6lo Nacional sino
Internacional de Centros de Atencidn Telefénica, hay que ocuparse en primera instancia
de los “vacios” existentes, tal vez, en unos afnos esta red sea posible. Respecto a los
“vacios” me refiero tanto a los aspectos tecnolégicos como a los de informacion y
conocimiento de cada una de las partes que integrarian dicha Red, se deben establecer
mecanismos que obliguen a una interaccion ordenada, que la informacién recabada
cumpla con medidas de seguridad y que exista una capacitacion en todos los niveles. Si

se insiste en el desarrollo de sistemas de informacién entre los Centros de Atenciéon

%2 En: htip://www.imt.com.mx/reforum/07renacat.php. Consultado el 15 de abril de 2007.
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Telefénica de todo el pais y en Latinoamérica, se podra generar una interrelacion de
esfuerzos y productos informativos de todos los involucrados que elevaran el valor de la
region.

Es necesario construir este sistema global y formarlo con un enfoque global,
valga la redundancia, tanto en lo tecnolégico como en lo metodolégico, lo técnico, lo
politico y lo social; un problema global debe resolverse con una estrategia global. Este
sistema no es una quimera, sino una realidad que empieza a configurarse y que ya nos
permite compartir recursos de informacién y tener posibilidades de conocimiento.*®

Si el jefe de Gobierno del Distrito Federal, Marcelo Ebrard Casauboén, tiene la
intencidén de trascender y ubicar a la Ciudad de México ante los ojos del mundo como
una Ciudad donde la participacion ciudadana, la democracia, y las politicas publicas son
fomentadas con una clara intencién de desarrollo, debe entonces acercarse més a
LOCATEL, y no sblo verlo como el medio que informa o escucha a la ciudadania, sino
contemplar la opcién de reforzar su existencia y tener claro el objetivo de la institucion,

el cual no encaja en intereses politicos y electorales.

Ahora bien, no se puede evitar hacer una comparacion con alguna otra ciudad de
Latinoamérica que contenga rasgos parecidos a la Ciudad de México y que de un modo
u otro haya pasado por los mismos procesos que el Distrito Federal frente al marco que

ofrece la globalizacién.

En su conjunto, Latinoamérica no ha sido ajena en la integraciéon en la nueva
economia global, y ésta no ha sido en los mejores términos, su integracion puede
decirse, ha sido desigual y en algunos casos insostenible, en el que se han dejado ver
altos costos sociales y econdmicos al momento del paso de dicho proceso.

Se puede percibir, tal y como se percibe en el D.F. altos indices de desempleo,
pobreza y desigualdad, los cuales se ven incrementados con el paso del tiempo.

Ante estos problemas, los gobiernos latinoamericanos han tenido también que
aplicar politicas en materia de desarrollo social que subsanen el transito de su
poblacién de la dindmica globalizadora.

% Estela Morales Campos, “El fin de siglo, la globalizaciéon y la infodiversidad”, en Investigacion
Bibliotecoldgica, v. 14, nim. 28, enero/junio de 2000, pp. 20-21.
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Por ejemplo, en Buenos Aires, Argentina, la Secretaria de Desarrollo Social
ofrece asistencia social por medio de varias lineas telefénicas, en las que brindan a
sus pobladores atencion inmediata en situaciones de emergencia y ponen a su servicio

todas las posibilidades que ofrecen los programas sociales del Gobierno de la ciudad.

Las lineas telefénicas son: la 102, 103, 107 y 108. La linea 102 es una linea
telefénica gratuita que brinda a toda la comunidad la oportunidad de realizar consultas y
denuncias vinculadas a las problematicas de infancia y la adolescencia. Funciona las 24
horas del dia, todos los dias del ano. Atiende consultas y recibe denuncias sobre
problematicas diversas como la falta de cobertura a necesidades basicas, el maltrato
fisico o psicolégico, el abuso y la explotacién, el incumplimiento de las
responsabilidades de los adultos, situaciones de violencia familiar, social e institucional,
discriminacion, atencién a nifios con capacidades diferentes, problemas de adicciones,

etc.

Una vez registrada la consulta, los operadores de la linea realizan la derivacién al
programa o persona correspondiente. En las situaciones de emergencia, actua
inmediatamente la Guardia Permanente del Consejo, a fin de brindar asistencia a los
ninos o adolescentes cuyos derechos han sido vulnerados. Todos los llamados son
debidamente registrados y analizados y constituyen una fuente ineludible y fundamental

en la elaboracién de los programas.®

La linea 103 es un unico numero telefénico para todas las urgencias que
impliquen riesgos para la vida de una persona o para terceros, con total cobertura en la
ciudad de Buenos Aires. Esta preparado para atender situaciones tales como
inundaciones, accidentes en la via publica, incendio, derrames de sustancias toxicas,
atentados, siniestros, derrumbes, y autos abandonados. La llamada la atienden
operadores del Centro de Atencién de Llamadas de Urgencia de la ciudad. Antes de
que comience la conversacion, se habra producido un intercambio electrénico de datos,
que permitira al operador visualizar el numero telefénico desde el cual el usuario esta

llamando y su situacion geografica (actualmente sdélo para telefénica fija). Esto hace que

o4 http://www.buenosaires.gov.ar/areas/com_social/tel_utiles/?menu_id=22477. Consultado el 5 de marzo de
2008.
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sea posible el envio de ayuda aunque la llamada se interrumpa antes de poder obtener

mayor informacién.®®

Por otro lado, la linea 107 tiene como objetivo brindar una respuesta adecuada a
las necesidades de la poblacién frente a emergencias y urgencias médicas, individuales
o colectivas, surgidas dentro del ambito de la ciudad de Buenos Aires y, en su caso, la

concurrencia de un mévil médico equipado para estas situaciones.®

Por ultimo, la linea telefénica 108 recibe y resuelve las demandas de atencién de
personas en situacion de calle, riesgo social y/o derechos vulnerados, atiende
emergencias sociales y/o situaciones de crisis fuera de los horarios normalizados de
atencién de los servicios sociales, informa, orienta y asesora acerca de los servicios
sociales existentes. El servicio se encuentra integrado por equipos de profesionales que
se desplazan en unidades moviles por la ciudad trasladando la prestacion al lugar
donde es requerida. Esta destinado a personas y familias en situacion de riesgo social,
afectadas por situaciones de emergencia y/o con derechos vulnerados en el area de la
ciudad.”’

En Santiago de Chile, existe la Oficina de Informaciones, Reclamos vy
Sugerencias (OIRS)%, medio por el cual la ciudadania interactiia con la Administracién
Publica de la ciudad, confirmando asi, la colaboracion entre la poblacién y un gobierno

moderno.

Para consolidar dicha relaciéon, pusieron en marcha el servicio telefénico gratuito
800-20-3011, que al marcarlo, el usuario podra informarse acerca de tramites y
atenciones Municipales y podra a su vez comunicar los problemas de su comunidad,

ademas también lo pueden marcar desde su teléfono celular 02-7136601.

Este servicio brinda informacién acerca de actividades culturales, recreativas,

deportivas, programas sociales, programas de salud, establecimientos de educacion,

% fbidem
% jbidem.
7 [bidem.
% hitp://www.gobiernosantiago.cl/OIRS/index.php Consultado del 05 de marzo de 2008.
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programas para el adulto mayor, programa para jovenes, programas para la mujer,

tramites municipales y patentes municipales y permisos de circulacion.

Ademas la poblacién puede reportar emergencias en la via publica, solicitud de
aseo y recoleccion de basura, fallas en el alumbrado publico, mayor seguridad publica,
reporte de calles y veredas en mal estado, construcciones en peligro de derrumbe y

casos de violencia intrafamiliar.®®

En Chile también se cuenta con un centro de atencidn telefénica especializado,
es el caso de "SALUD REPONDE?", al discar el niumero 600-360-7777, los habitantes de
la regidon metropolitana reciben asistencia y orientacion remota las 24 horas del dia. La
poblacion recibe informacion actualizada de su sistema de salud, autocuidado y
medidas de prevencién en el hogar, ademas de orientacién para el manejo de
enfermedades simples.'® Este servicio se brinda a través de la plataforma tecnolégica
de Entel Call Center, y opera en dos niveles. La plataforma uno esta orientada a
informacién general y derivacién correspondiente, y la plataforma dos es especifica
para asistencia de salud y cuenta con la supervisién de enfermeras, matronas y

médicos.

Como se puede observar, las similitudes entre los servicios que brindan los
gobiernos locales de las ciudades de Buenos Aires y Chile con el de la Ciudad de
México son multiples, por ejemplo, una constante es que dependen de las
administraciones publicas locales, atienden las 24 horas los 365 dias del afio, y ofrecen

servicios de asistencia social.

Aunque su forma de operar sea distinta, varias lineas telefénicas e identificador
de llamadas con localizador geogréafico en el caso del servicio de la linea 103 en
Buenos Aires, también se echa mano de la tecnologia de empresas privadas, en el caso
de SALUD RESPONDE, ya que dicho servicio "gubernamental" es otorgado por una
empresa privada. De este modo se puede entender el proceso de transformacién como

el enlace entre la dinamica local y global.

% http://www.municipalidaddesantiago.cl/preguntas-frec/preguntas.php. Consultado el 06 de marzo de 2008.

1%htip://www.informatica.cl/index.php/informatica/nuevas ti/salud responde un nuevo concepto de asiste
ncia Consultado el 06 de marzo de 2008.
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A nivel regional, América Latina ha sufrido una precariedad en sus instituciones
publicas frente a los embates de la globalizacion, por lo que en su interior coloca con un
alto nivel de prioridad la reforma y racionalizacién de la administracion publica. Dos
areas de particular importancia son las relativas a los mecanismos de regulacién de los
servicios publicos privatizados y de asistencia y contencidén de la pobreza. La asistencia
y la contencién de la pobreza ha adquirido una renovada importancia no sélo por el
mayor peso de estos problemas sino, también, porque otras politicas (como la
educacién) han pasado a desempefiar funciones de contencion.'"

Ante este panorama, es necesario pensar en un regionalismo, ya que si las
metropolis de Latinoamérica han tenido que enfrentar los efectos de la globalizacion
brindando una atencion especializada y con un gran corte social por medio de servicios
como lo son los centros de atencion telefonica (call centers) gubernamentales, bien se
podria vislumbrar una cooperacion interestatal relativa al uso de las TIC's,
instrumentacién de politicas publicas, y la relacion con la sociedad, que de como
resultado la satisfaccion de las necesidades creadas por el fendbmeno globalizador.

Esto bien podria derivar en una politica de cooperacion internacional que sirva
para desarrollar sistemas asistenciales estandarizados en la region, lo que permite la
existencia de sistemas de informacion confiables, con los que sera mucho mas sencillo
hacerle frente a esos problemas. También es importante que al tener previstos dichos
puntos, se podra evitar la internacionalizacién de los mismos, construyendo asi,
indicadores sociales desde el interior de los paises mucho mas apegados a la realidad
de la regidn, con los que se planeen nuevas estrategias de accién y asi, no instrumentar

politicas externas que no ofrecen una verdadera solucion.

1% Bouzas Roberto; Agenda de Gobierno y Desafios de Politica en América Latina: Notas sobre el Contexto
Econdmico Internacional, en Labastida Martin del Campo Julio, Camou Antonio (coords.); Globalizacion, Identidad y
Democracia. México y América Latina; México, Editorial Siglo XXI, 2001 Pag.297.
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Conclusiones

LOCATEL es una institucion que ha prestado su servicio desde hace 28 anos, y es testigo
de los cambios sufridos por la globalizacién en la Ciudad de México, lo que le da una
ventaja indiscutible con otros Centros de Atencion Telefonica de caracter publico.

Sin duda uno de los impactos de la globalizacién en el servicio de esta Institucién
es el hecho de que el objetivo inicial de la creacién del mismo que fue la localizacion de
personas extraviadas se vea minimizado, a razon del uso de las tecnologias de
comunicacion, caso especifico del teléfono celular, ya que ahora las personas tienen un
mayor contacto con sus familiares utilizando dicho medio, cosa que no sucedia a inicios
de los anos ochenta; otro caso, es el de los reportes de vehiculos desparecidos,
servicio que se vuelve inutil ante el modus operandi diversificado de la delincuencia
organizada, dejando en seria desventaja el sistema de localizacion de LOCATEL como el
de las demas instituciones involucradas; es asi que el servicio ha tenido que atender
otras necesidades, modificando sus procedimientos para poder captar y atender las
solicitudes de la poblacién; ahora es mas factible que los usuarios se comuniquen a
LOCATEL para solicitar una linea de captura para el pago de sus impuestos, o bien,
solicitar informacién acerca del programa social que otorga pensiones alimenticias a los
adultos mayores o preguntar sobre los requisitos para algun tramite en su delegacion.

A pesar de que LOCATEL se ha modernizado tecnolégicamente con la intencién de
brindar un mejor servicio, no tiene la capacidad aun para proporcionar un servicio de
calidad, ademas de que ha sido uno de los pocos entes de la Administracion Publica
Local que ha recibido ese tipo de apoyo, ¢de qué sirve entonces contar con tecnologia
de punta si en las demas instituciones involucradas en la ejecucién de politicas publicas
aun existe una brecha digital considerable?, no todo el personal esta capacitado, no se
tienen las instalaciones adecuadas, y no se puede dejar la carga y obligacion de que
una sola institucion atienda las carencias y exigencias de la poblacion capitalina que en

su mayoria es "victima" de los malestares de la globalizacion.

La informacién recabada en el centro telefénico (call center) no ha sido
sistematizada adecuadamente, la distancia entre instituciones es cada vez mas grande,

dando como resultado esfuerzos aislados que no impactan en el acontecer diario.
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Es importante mencionar que aunque el uso del teléfono celular impacta a la
poblacion en el préstamo del servicio para reportar personas extraviadas, no sucede del
mismo modo cuando el gobierno local ofrece otros medios de comunicacién con la
poblacion, como por ejemplo una pagina de Internet, salas de platica con el jefe de
Gobierno (chat) y demas titulares de las dependencias publicas, centros de atencion
personalizada, buzones de voz, entre otros, ya que los usuarios contintan utilizando el
servicio telefonico, siguen llamando a LOCATEL, siendo la razén principal el contacto
humano, la gente prefiere saber que quien le da la atencién es una persona y no una
maquina, y no solo por capricho, sino porque la mayoria de la poblacién aun no tiene
acceso a una computadora ni al Internet, de nuevo se manifiesta la brecha digital.

Un punto a favor para LOCATEL es el modelo de atencién que contraviene con la
atencién impersonal que existe en diversos call centres, que debido a las necesidades
del mercado tienen que cumplir con un estandar en su atencién, tratando a los usuarios
s6lo como clientes; ahi radica la diferencia con LOCATEL, donde el call center es un
servicio para usuarios y no para clientes, conservando asi la confianza de los mismos y
la seguridad de que utilizaran de nuevo el servicio. Me atrevo a decir que son sus
recursos humanos quienes sostienen a la institucién, ya que son los operadores
telefonicos quienes dia a dia atienden a los miles de usuarios que buscan ser
escuchados para preguntar desde la hora hasta los cierres de avenidas por
manifestaciones, para contar sus penas amorosas o bien para quejarse por obstruccion
de avenidas. LOCATEL se ha convertido en una suerte de escaparate y medio de catarsis
para los capitalinos, siempre dispuesto a ayudar, las 24 horas, los 365 dias del afo.

La naturaleza e importancia de dicho servicio no ha sido bien capitalizada, ya
que, por ejemplo, a partir de la informacion generada por LOCATEL se tiene la
oportunidad de crear y planear programas y politicas publicas de alto contenido social
que busquen el beneficio de la poblacidén capitalina, pero en vez de esto se utiliza con
fines politicos y electorales del actual gobierno local, contradiciendo las funciones para
las que fue creado LOCATEL, intentando cubrir en su mayoria todo acontecimiento o
programa que dicte el Gobierno del Distrito Federal abandonando la linea telefénica,
para dedicarse a actividades como: entrega de volantes que invitan a participar en una
marcha encabezada por un lider politico, captura datos de las cédulas con la
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informacion de los beneficiarios de vales para comprar leche, controlar los servicios de
pintura de banquetas y postes, entregar Utiles escolares, entre otras actividades que
incrementan la incapacidad para atender las llamadas telefénicas de la poblacién de la
capital del pais.

No sobra decir que el gobierno local trata de brindar atencion a toda la poblacion
que entre dentro de la categoria de vulnerable, por ejemplo, se cre6 una Secretaria de
Educacion Publica del DF, la Secretaria de Desarrollo Rural y Equidad para las
Comunidades en la que se brinda atencién a indigenas y migrantes, Secretaria de
Fomento al Empleo, entre otras, que intentan abatir la pobreza y dar oportunidad de que
la poblacion se incorpore en una sociedad globalizada, pero desafortunadamente solo
se cuenta con LOCATEL para atender a la poblacién, el gobierno local abusa de la
experiencia y de los recursos del centro de atencion telefonica, satura el servicio,

orillando a la Institucion a una ineficiencia anunciada.

Asimismo LOCATEL ofrece a la ciudadania informacién valiosa para el desarrollo
de la poblacion, desafortunadamente no se actualiza o no se modifica con base en las
necesidades de la poblacién, siendo uno de los motivos la falta de coordinacidon
interinstitucional, lo que genera vacios de informacion que perjudican a los usuarios. En
cuanto al servicio, este se ve rebasado por el numero de actividades y servicios a
proporcionar exigidos por la Secretaria de Desarrollo Social del Distrito Federal, ya que
sus programas no estan planeados adecuadamente, haciendo a un lado a aquellos que
son prioritarios. Los recursos de LOCATEL son muy limitados y por ello no se tiene la
capacidad para atender a toda la poblacion de la Ciudad de México. Sus directivos
estan mas preocupados por atender al "gobierno legitimo" y los intereses politico-
electorales que en dar solucién a problematicas del call center y la poblacién usuaria.
En este sentido, se ha quedado rezagado en la certificacion de calidad, gracias al
desinterés de sus directivos, lo que le resta competitividad y una buena posicién en
comparacién con otros centros de atencidén publica telefénica. Por ello, se necesitan
reunir esfuerzos que logren que este call center no caiga ante los ojos de la ciudadania,
Su servicio se ha visto opacado por atender las necesidades de otras instituciones y del

mismo gobierno.
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LOCATEL requiere evolucionar, renovarse, modificar su modelo de atencion,
adecuarlo a lo que realmente se requiera, si va a atender 100% a los intereses del GDF,
o bien si cabe la posibilidad de privatizarlo para que sea un ente autbnomo y convertirse
finalmente en una institucion acorde con los tiempos y necesidades actuales.

El Gobierno del Distrito Federal bien podria volver su mirada hacia la regidén
latinoamericana, si existen centros de atencion telefénica en ciudades como Buenos
Aires y Santiago de Chile, que de cierta forma comparten caracteristicas con LOCATEL,
tiene la oportunidad de intercambiar experiencia, personal y estrategias, con el fin de

mejorar el servicio y fortalecer los lazos con las metropolis latinoamericanas.

Hacer frente a los embates de la globalizacién ofreciendo un servicio oportuno,
digno y de calidad vale la pena y garantiza la inclusion de la poblacién en las dinamicas
tanto locales como globales. El Gobierno de la Ciudad de México tiene la oportunidad
de consolidar el trabajo realizado hasta el momento si se abre a nuevas posibilidades
en la prestacion de servicios publicos, y con esto me refiero a considerar el apoyo de
empresas especializadas en telecomunicaciones o prestacion de servicios via telefénica
con la firme intencidn de fortalecer el servicio que se ha prestado durante tantos anos.

Con este tipo de estudios se pretende abordar a las relaciones internacionales
desde perspectivas glocales, esto es, se pueden vislumbrar realidades locales,
causadas por el contexto internacional. Hay que echar una mirada a los procesos
locales, como la gestacion de politicas publicas, para conocer las posibilidades propias
de cada nacidén y sus posibilidades de acceso a un mundo globalizado. Como se
observo a lo largo de este trabajo, la participacién en él depende de enfrentar desafios
internos en funcién del lugar que juega cada localidad y nacién en el orbe.
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OCTAVA.= "LDG!I-TEL“ ﬂrurlhi uu forma mnmul.!. B :m‘l- umn.

* la;h;EmﬁmtrIriﬂnm:d& p:ﬂpmﬁanm pos ﬂll-l.ln ﬂur..n.u. P )

o :ﬁm;:lumnntn a Sus n:tundl.nu Idmlﬂ:l.ﬂﬂ.vu y do esta

+fjods, com

aticka

[ (&

meﬁ--ﬁ puh_i:i.ﬂni. I."#‘:"hl'l a las ,I'-:t-wi'l!nﬂl.'! da “"LOTATELY

:dl:, ek :qr:“:n:.:nl: qua ¢nu surn-lclﬂ fle “i:nl'u-rm:h'd&n T t,ﬂ,?urdnn. =4

rl:-ul. qm lu.l:rl'h:'n gty Em:n‘im

an la nu‘lﬂ::rl:lﬁm ﬂd ln pl.

. m:gm.- El presente Convenio inicia su vigencia & partir do = -

-.' fecha dg BE lu.m:ﬂp:l-ﬁn. eon efecios & ;plﬂh- del 1o, de Enera del-
-rui:n‘l.l- afin, &3 Por ﬂnmp: indnl‘ln'iﬂa, ¥ l&ln 'p:-.ir.i seT concluide, & -

nadifieade por comin l-:u:r:!n dp las partes.

:I'.r-i'-!u qutt I-nuu el 'p‘.l.'l:lln‘.‘l Coavenio Fu nrma- y- ratifica
16 e Enaro dt m.tl ne

~iudad de Mésico sl dfa '

) RLAS HANK GOMZALEZ
: Lﬂﬂ:z mn'm..m FDEPARTAMENTO DEL
PRESIDENTA DEL COMITE STRITO FEDERAL
TECMICO ¥ DE DISTRIBUCIOR :

DE FONDOS DE NFORAPAS".
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3 {_.
s£, L1C.ARSENIO FARELL CUCILLAS —Sfr=tesp
DIRECTOR GENERAL DEL INSTITU- p :
= IFE -
HISTRIFO FEIJEnﬂL .:

‘.'I'ﬂ HE\IEAIH:I DEL SECURO SOCIAL

g +f % I.."'\

""-;,_,'“ “v'“’*:,-:'r,i";‘*“’ -
S3. raur.x,u: canms JONGITUD ’aqfﬂu.a :DE LA VEi:A
_..---'"".Eanmus " Pnﬂﬂm:r:ﬂ: L PATROMATO

DIRECTOR GENERAL DCL msnru- DE LA.CRUZ ROJA MEXICANA . .
. TO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS - - .. - . i v
SOCIALES DE 'LOS nnn.ﬁu‘n"mﬂ i e &
EE!WIL'-IE I'I'E:L ‘EET&DD . LEi .

L]

g L. xj '
"anmz'-:mn GENERAL DEL FONDO DIRECTOR DE FIDEICOMISOS
{ NACIONAL PARA ACTIVIDADES .« ¥ DE ADOD FIDUCIARIO DE

SOCIALES NACIONAL FINANCIERA, S.A.
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Anexo 2. Convenio entre la Secretaria de Comunicaciones, Secretaria de Salubridad y Asistencia, Secretaria de
Turismo, FONAPAS y LOCATEL A.C.

| e SR ]
0008

CONVEN 1D Dt 'COLABORACION INTERINSTITUCIOHAL CUE CELEBRAN u SECRE-.
CRETARIADE CORUNICACIONES Y TRANSPORTES. ‘REPRESENTADA POR SU TITU
LAR. LIC, ENILIO MUJICA FOMYOYA. ACUTEN EN.LO SUCESTVO SE LE DEND
MINARA "COMUNICACIONES®. LA SECRETARIA DE SALUBRIDAY, Y ASISTENGIA.
REPRESENTADA POR SU TITULAR. BR. IAR10 CALEES COPEZ/NEGRETE: A ---
QUIEN EN LO SUCESIVO-St LE +DENGHINARA ™ SALUBRIUAD™: ‘LA SECRETARIA
DE 1URISHD. REPRESENTADA PUR SU TITULAR, URA. ROSA LUZ A m .&
YQUIEN EN LO SUCESIVO St LE DENORTNARR '.saacmﬂ*,nnmm F1l

S.A.. COMOFIDUCIARTA DEL GOBIERND:FEDERAL EN EL F1 [ﬂl ﬂn-
MINADO FOHDO NACIGMAL FARA ACTIVIDADES SOCIALES. A N EN. LD si-
CESIVO SE ‘Lt DENOMINAHA "FUNAPAS™, REFRESENTAO POR ‘SU 'Iiﬂ.tmm
FIDUCIARIO, 'LIC. JuRat FLURES HEZA, LOCATEL; A.C.. REPRESENTADA --

FOR SU DIRECTOR GENERAL.ING.RODOLFO NIESLAS. ﬁnsmm FuTen BN Lo
SUCESIVD SE LE DENOMINARA “LOCATEL®: CON LA mmmm DE 1A SE=
RORA CARMEN ROMANO D ‘LOPEZ ?ﬂm{Lu: FRESIDENTA DEL CEMITE Tﬁmn-
CO Y DE DISTRIBUCION DE FONDOS DE *FOMAPAS”: ¥ L NG: ALFREDD-:
ELTAS AYUB, DIRECTOR GENERAL DE “FONAPAS®. COMFORME A .08 smlutrg
TES ANIECEDENTES Y CLAUSULAS: :

ANTECEDENTES

1y~ Con revan 16 $i6 Eieko Be =t

1974 se sucriB1d Por niversas [NsTITUEromes ©m Cofvenio BE CoLamo®

RACION QUE ESTABLECIO LAS BASES PARA EL FUNCIONAMIENTO p'E UN $1STE

MA DE AUXILIO PARA LR LOEALIZACION B PeRsomas Exthﬁ‘ﬂbﬂ ﬁ%ﬂut-

DENTADAS. DENoMINKDO “LOCATEL®, due ‘incLuve La CoSKirzation BE %

" Wituios ¥ ue BN su PRINERA ETAPM TNIETO tA FRESTALTON DE st ER=
vicios soctaLes En o Distrimo Feperhky

- 1 G *OCATEL"cué <BrsTiTulia LE-

 eausenTs Cobo UnA ASoctadi®s E1viL, ConrFoRbE X was tﬁts tye Wos =

B16EN. EL DIA 3 DE SEPTIEMBRE BE ﬂﬁ SEﬁ‘Bh 't:iiit-; FIREY ﬁmt‘ﬂs
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2 0009

RA PUBLICA WOMERO 56805, comcepipa pom EL C, NotArio PlaLicd mimero

121. con astento en eL D.F,
EL 0BJETO PRINCIPAL DE "LOCATEL®,

CONSISTE EN BRINDAR AUXILIO A LA COMUNIDAD, A TRAVES pE UK SERVICIO
SOCIAL DE INFORMACIGN ¥ ORIENTACION. CON LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIEN
TOS ADECUADOS QUE PARA TAL EFECTO SE TIENEN. Y CON LA IMPLEMENTA=-==
CION DE PROGRAMAS DE AUXILIO. PARA LA LOCALIZACIAN DE PERSONAS ExX--
TRAVIADAS O ACCIDENTADAS. LOCALIZACION DE AUTPMOVILES, LOCALIZACION
DE ESTABLECIMIENTOS DE BANCOS DE SANGRE ¥ PRESTAR AUXILIO EN LA Lo-
CALIZACION DE AMBULANCIAS, MEDICOS, DE ESTA MANERA SE PRETENDE SA--
TISFACER UNA NECESIDAD DE CARACTER COLECTIVO ¥ ESTABLECER UN vincy-
LD QUE REAFIRME LA SOLIDARIDAD HUMANA ENTRE cIUDADANOS ¥ AUTOR D4~ ~
DES. QUE HAGA PATENTE LA CONFIANZIA DEL PUEBLO EN LAS INSTITUCIONES,

3.~ LAS PARTES QUE SUSCRIBEN --
ESTE CONVENIO. OFRECEN SU COLASORACION PARA QUE EN EL AMBITO DE sus
RESPECTIVAS COMPETENCIAS PUEDAN PROPORCIONAR. TANTG LA INFORMAC (M
COMO LOS AUXILIOS Y LOS MATERIALES TECNICOS QUE SE REQUIERAN EN EL .
stsTema "LOCATEL". N EL CASD DE VEMICULOS EXTRAVIADOS EN LA Rep(--
BLICA Hexrcana,

4.~ DE CONFORMIDAD CON LOS ANTE
CEDENTES ENUNCIADOS, LAS PARTES QUE SUSCRIBEN ESTE CONVENIO, SE ---
OBLIGAN CONFORME A LAS SIGUIENTES®
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0010

CLAUSULAS

FRINERA, - "COMUNICACIONES™ s¢ --
OBLIGA A:

PROPORC 1 ONAR I:IFHETI.IHAHEHTE A -
"LGCATEL". A Través pe LA Fouicia FeperaL pE CAMINGS, LA INFORIA---
CION RELACIONADA A VEMICULOS ACCIDENTADOS EM EL TFANSITO FEDEFAL ¥
EN $U CASO. SOBRE LOS OCUPANTES DE LOS MISHOS, O BIEN SOBRE VEM[cu-
LOS ABANDOMADOS .

SEGUNDE., - 'SEETI.IR'EE COBLIGA A:

FROPORCIOHAR OPORTUNANENTE A —--
'LIJEMEL". A TRAVES DE LA Direccion GewemaL pe Asistewcia TurlsTica,
LA INFORMACION RELATIVA A 1§

I} VenfcuLos que POR DEScCOMPOSTY
RA O MAL ESTADO MECANICO, SEAN AUNILIADOS MEDIANTE REPARACION nech- f
MicAl
' I1) Venlcuios accioentapos v/o =
ABANDONADOS. S AON NO HA TOMADO CONOCIMIENTO OTRA AUTORIDAD COIPE-
_ TENTE: Y

111} fvistaniento pE veHfcuLos -
DE LOS CUALES PARA SU LOCALIZACION . "LOCATEL” MAYA PASADO UNA ALAR
MA GEHERAL.

Los wrormes cue *SECTUR"propoz- i
CIONE. COMMRENDERAN LOS DATOS ¥ ESPECIFICACIONES DEL VEHICULO REPOR
TADD ¥ EN SU CASO LA IDENTIFICACION DE LOS OCUPANTES,
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TR B e b b o he TR e e e e
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o011

TERCERA,- "SALUBRIDAD" s oBLIGA
Al :

PROPORCIONAR OPORTUMAMENTE A ===
*LOCATEL®", & TRavEs DE LOS Servicios LOORDINADOS DE SaLup PUsLICA EN
Los ESTADDS. LA INFORMACTON RELATIVA A PERSONAS LESIONADAS EN ACCI=
HEKTES DE CARRETERA GUE HAYAN S1DO ATENDIDAS POR LOS MENC1ONADOS ==
SERVICIOS O POR CUALOUIERA DE 5US ESTABLECIMIENTOS HOSPITALARIOS.

CUARTA.- Pom su parTe "FONAFAS®
<E OBELIGA A APORTAR EL COSTO TOTAL DEL EQUIPO guE REeUIERA "LOCA---
TEL". PARA CAPTAR LA INFORMACION EN EL miKiM0 DE TIEMPO POSIBLE.

CUINTA,- CADA UNA DE LAS PARTES
DESIGMARA UN REPRESENTANTE QUE sERA EL ENCARGADO DE COORDIMAR TO===
DAS LAS ACCIONES RELACIONADAS CON EL OBJETO pE ESTE CoNVEMIO.

" SEXTA.- "LOCATEL" memiTinh A cA
oA UNA DE LAS PARTES. LA INFORMACION PORPORCIONADA POR £STAS CUANDO
SEA REGUERIDA POR LAS MISMAS, COMD COMPLEMENTO A SUS ACTIVIDADES AD
MINISTRATIVAS ¥ DE ESTADISTICA.

SEPTIMA,~ LA PUBLICIDAD RELATIVA
A LAS ACTIVIDADES DE “LOCATEL”, INDICARA EXPRESAMENTE QUE ESTE SER-
VICIO DE INFORMACION SE PROPORCIONA CON LA COLABORACION DE LAS PAR=
TES GQUE SUSCRIBEN ESTE COMMENIO.
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a5
" 0012
OCTAVA: - EL PRESENTE CONVENIO INI=-
CIA SU VIGENCIA A PARTIR DE LA FECHA DE 5U INSCRIPCION. RETROTRAYEN~
pOSE LOS EFECTOS AL 1o, DE EMEFD DEL PRESENTE ARO. ES POR TIEMPD IN-
pEFINIDD ¥ SOLO poDRA DARSE POR TERMINADO O rﬁan:um POR COMON ~-=

ACUERDD IE LAS PARTES.

LElTo que Fué EL PRESENTE ConvENID
&g SUSCRIBE EM ESTA Ciupap DE MExico, DisTRITO FeperAL. EL DIA &
De Jesidw8Ae TE MIL NOVECIENTOS OCHENTA ‘UND, EN SIETE EJEMPLA--

D un.u DE LAS MISHAS, ‘ia,

I a
LIC: EI"I‘IQEULUE.}.I&W‘M

PresipENTA DEL ComiTé TEcwico ¥ DE SECRETARIO DE CpMUNICACTONES
Distrisucion pe Fowpos DE FOMAPAS v TRANSPORTES 7
# 7/ ™
{
DR, MARIC| CALLES LOPEZ NEGRETE ) LUZ ALEGRIA 1
SECRETAR1O DE SALUBRIDAD Y ASISTENCIA SECRETARTA DE JURTSHO !
] ; ’

. LIC. JORGE TEORES MEZA TG, 0 HIEBLAS CASTRO
DeLecapo FIDUCIARIO DE NACTONAL D{RECTOR GENERAL DE LOCATEL.
Financiera. S.A. Al

P cede L W
NG, ALFREDQ ELTAS AYUB
DirgeToR GENERAL DEL FONDO
HacionAL PARA RCTIVIDADES SOCIALES
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Anexo 3. Diario Oficial del 31 de enero de 1983.
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Escritura 47970 Volumen 960. Volumen 115 del 28 de abril de 1983

0014

TA T SIETE MIL MOVECIENTOS SETENTA = - -

WL TE SESENTA ='= o = o'm’a il - - m—

i UIMCE - o e e = e e s
= = EN MEXICO, BIITRITD FLOERAL, a¥alnbtischs de abril de - FozD
mll novecientag Ochenta y tramy = = % = o= o om0 o —_—
FRARCISCO DAMIEL SANCHEZ DOHINGUEE, HNotarlo Phblicae eh &jar=
ciclo, titular de la Motarfs clento diecisiste del Disteito.
Federal, hage constaf: La FRUTOCOLIZACION DE ACTA DE Agam.._
BLEA GENERAL EXTRAORDINARIA DE ASBCIADOS DE "LOCATEL™, Aso—
CIACTON CIVIL, numnmu‘m.ﬂmunmuun-.
CIACION, mizna que se Practics s solicitud del sefsr Licen—
cliade JOSE MAMUEL VILLAGORDOS LOZAMD, gquien COMpArScE &h Sy-
carfcter de Delegado Especial de 1a Asombles, de conformidasd
cen los antecedontes y elfusulass que & continuscifn ge dita=

ll.I:‘----h-"-“'-—t--.--—ﬁ-—-b —————— FREY

e i S I.HJT!EIIIIHI‘E! ------- -
== T.= !:E!.ME.- Hedlante escritura cincyen-
ta ¥ sels mil schocientos cinco, de tres de septiembre de ——
mil neveclentos setents ¥ nueve, otorgada smte 1 Licencig-—
do Jorge Alejsndre Hernfndes Cchoa, Motarie Plblice elants -
veintiune del Disteito Federal, inscrita en el Registero Pl
blico de la Fropledsd v da Comercle de esta cludad; en 8] -= ;
folin real uﬂ_-u:n Ell getents y ocho de Personas Morales Ci- t
viles, =l numdlﬁ:tlludi-ult:-. A, e

¥ previo 'p.llﬂll.l:n da Balacicnes Lsteriores, se cons bl tuyd —— |
“LOCATEL®, ABOCIACTON CIVIL, con durscifn de novents ¥ fusve

afios, domicilic en Mhxico, Distelts Federsl, y el siguiente- !
objeto soclal: Brimdar auxilis 4 la cominidad & través de un

servicie social de informacifn, mediante la utilizacidn da -

slstenas ¥ procedimientsg Mecusdos paca satisfacer de esta=

FARETE Uns Urgente necesldsd de earficter colective ¥ #stablg

©ar un vinculo que reafirme 1s solidaridad humana entre ciu- |
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dadanos ¥ autoridsdes, a través de diversos proqranas da au-
xilioc para la locallzacién de pocsonas extravisdas, asfl coma
auxiliar & 1s Cludadanis en Lla lecalizacifn de autoseviles, =
vehiculos accldentados; estsblecimients de un Bapes de Sapn—
gre, auwxilio en la localizgcidn de ambul anclas midicas, ¥ -=
pedel celebrsc tods clase de actos ¥ contratos relpclonsdoz=
con su chleto ¥ los que le scan anexos, conexss & Lncldents—
les, as{ como la adquiziciln de toda clase de mebles @ Lne=
sucbles para ol cumplismiento de sus fines. De i mencionada
escritura transcribo 1o siguiente: *...CAPITULO VI.- De la -
Asanbles Geneal.- ARTICULD 1%0.- La Asambles Conaral ‘&5 al=
drganc supreso de gabilerno de la Asociscién ¥ funclionarf le—
galmente con la presencia del Consejo Directive vy con 1s ma=
yorfa de los soclos. S5e considerard mayorfs la mited mis ==
ung de los goclos.= ARTICULD ldo.- Lan Assebloss Genecales =
serdn nrd.lnnr!.u'j utj.l':nrﬂnuiu- s+« ARTICULD 165.- Lag =
Asanhless Fanocales ex*roscdinartss o efociuschs CUando gl-
Coansejo Directive lo sstisme necegario, bajo las siguisntes =
condiclonds: I.- La convocatoris paca 1s foalizacilin de la -
Assnblea deber contenec el "orden del 0£a.- ...ARTICULO —
298.~ Log blenss lnmgebles gue sean patcimonio de la Asorcip-—
cifn no podcln ser enajensdos, sine con un scuerdo de maye—
ris que esane de una Assmbles genersl ordinaris o extrassrdie
Naris y tanto loa irmucbles como los mushbles de su propledad
cusnde se disuelva o 1lguide la Asoclasddn, pasardn poc la -
via de 1s donacidn al propis Fondo Naclonal pars Actividades
Sociales FONAPAS o a otra instituclén de similar naturalesa-
que la Asambles determine, o blen revertirin = sl pateimonio

del Goblerns Federaless® = = & = e o s mmm == e e - e

= = TT,~ ACTA QUE SE PROTOCOLIZA.- Doy € de tener a la vise

ta el libro de actas de asasbless de “LOCATEL®, ASOCIACION =
CIVIL, debldamente suterizado por 1s OFficins Federal de Ha—~

o e

2 &
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las denignariones 48 1oz connejerog-

18ry ¥a mie on 3o rdcesivo Bata debned
sesr rup:nur‘u‘fm‘;nr #1 Nquidador que se deslgrie ¥ se tlons
bt b per Ervocado ¢l nombrasionts de Dirgctor Genars) o=
Sefor Ihgenlern Radalfo Riebilas Casteo, sel como cualquier -
olio podep BRoEgady para FEproaenlar Locatel, A, .= . 1T,
Acte continuo, en desahogo del REQUENS punts de la orden dirl
dls; 108 asoelados MOrdaron por unanioddasd a8 vobos 1o sf--
ilente: “5s dealonas coms Mquidador de lacatel, &, Cay @l =
Batikiar Dt dRC Lung de 1g Voga & qulen g Faculty PAL =
qua lleve & cabo todss las opersciones relativas g 1§ 1mui-
dacibn de Locatel, K. 0., b los avisos sdminlsteatives cooe
frespandientes, ¥ o general 1lawe a cabo tedog aquellos ac-
tas que gean necesarios para canelule 14 Hquldw.ﬂn. Por lo
HUE para eios efectos sg 18 otorgs un Poder genersl porg —e.
Pleltos y cobfancas, actos de sdminlstracidn Y actos de do—-
mindo, on 1o qus se teflere a 15 transmisifin a1 Departsmentn.
dal D, F. con trdag Las Facultades ganerales y las SEpec]a=m
lus que de acuerdo con la Ley requieran de poder o eliusula-
wapecial ®n log :ﬁ?llnﬂl. de loa tres primeros phecafos dal =
Articule dog mig Sulnlentor cineusnky ¥ cuatio del Chdigs -
Civil para ol Dlstrite Fedesal, incluyendo las que je Sencio
nan en los.srtfculos dog mig quiniontos schenty Y dos vy dog-
mil quinlentss ochenta v ziety el mi gpmo Grdensml gnto ¥ de -
sus corralativos en las Ml-lnt-ld:-ﬂin Foderativas en donde

e gjercite &) Preszenke mandaks, En tonsecuencla, ol Mmand g
tario .;ndrl FEpréseniar 4 1y mandants ante toda clase de gyu—
tocidedes, va sean civiles, Judiciales, sdninistratives, mi-
tapes, Aunicipasles, Penales, Juntas de conelliscibn ¥ gre-
bltrsje, ya mean Federales o Locales; asinlsms, ante parki—.
culares, socledades, cofporaciones; Instituciones de eckdi bog
podrS intentar y desistir de toda clase de julcios o proce--




El Impacto de la globalizacion en el servicio pgblico.
Caso de estudio: Servicio Pablico de Localizacion Telefonica, LOCATEL

o017 -

dimientas, judrd Lnterponer a gu nombre demsnds consbitueio-
nal de separo, desistic de dichs Juicie, presentar denuncias
¥ #cusaclonea ¥ rquorellas ponales ¥ deslstirae de fatas, -—
constitulree en cosdyuvante del Finisterio Pliblico; poded ——
tean=iglr, copprometer on Sebltros ¥ arbitradores, absolver—
¥ articular posiclones a membre de Ja mandanke, recusar o -=
Interponer toda clase de rocurscs; podel ceclblc ¥ hacer pa=
gon, podek sdalnistrar tods clase de blenes ¥ realizar res--
pecto de ellos, toda clase de actos de dominic en 1s que Be-
eefiere a la tranamisifn sl Departasento del D.F. Todas es=
bag facultades ae olorgen de ung Banera snunclativa y me 1i=
fitativa.- I1T.= En desahdgo del Eeccers punto de la ordes -——
del afa, el Presidente de la Asacblea manifestd a los asociy
dos que en la sctualided la Asoclacién no posels bienes BpOE
Lados por el Fondo Maclonsl parca Actividades Soclales; es —=
decir de los cuales fuers merssents usuffuctuaria la asocia-
cibn, sino que todos los biones que constltuyen su patrimo——
nlo le pertenceshn on propledsd; los cuales fueron donados —
N 24 opartunldad por el Fondo y que,; hablendo dessparecide—
diche Tendo ¥ les hisnes Indicados no fueren apoftados par =
&l Goblerne Fedoral, no ag aplicable lo dispuesto on el Ap--
ticule Vighsime Hovens da los Estatutes Soclales, por lo ———
cual, de :nl]rnrmld;d cof el artfculo 7686 del Chdigo Civil -
Para el Dlstrito Federal propons & la dzarblea se acuerde ==
la transnisién gratuita en favor del Departasmento del Olg-—
Erite Federal, respects de los blenes da la Apoclacifn, toda
¥e3 qui dicho Departaments, a travls de sus ni-p-eum. £ oty
clonarios, le hs manifestado & dicho Fresidente &l deaseo de=
caftinuar prestando a la conunidad, les sepvicios QuE propar
clong Locatel, k. €., on forms dicects ¥ ein Intecrmediscifn=
de personas de derschs privade, por noldersarlo un secvicio
af wl gue Entecvendchn divecsas umnﬂtnﬁu de la eitsda —=
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i

16n, v hablends sido discutida 1a pro--

sfdente de la Asssbles, Ests pog wnanimldsd-
de vql:.-:-:.‘:l?'ﬁrimlmu.. tond ol siguients Acuerdo: =so —-
autoriza al lquidader de 1a ssociacién, sefor Dockor Hectog
Luna de la Vega, pars que una ver ciblortos los créditon y =
pogadas las doistas a faver y a carge de 1a asoclacidn, ol rg .
Ranenbe de Lodos los bBlenes que constltuyen su patcimonio, - ;
&0 uso de la: facultades que & e han concedido, lo tramg--
mits o0 forma gratults al Departssenkto del Distrite Federal-
¥ oen virkud de que los sscclados me tlenen dececho alguno =
8l Haber Social ¥ Este habel de afectarse al page de loz com
promisos contraldos per la Asoclacidin ¥ & trangmitirae el re
manente &6 i'nr-. Gratulta al Deparipswnio del Blstrite Fede= L
fal, renunclan al derecho a que se les rinda cusntas en asag
bBlea final de liguidecidn alguna, quedands Gnicsmonte sujeto :
ol liguldador a la responsabidlidsd que le exijs el n-mnf
mento del Disteolto Federal, como causa-habients de la Asocls
cifn, respecto de su haber ‘patrimondal, miama entidad qiie, =

i = Bands

of su Caso, exigird las responsabllidsdes que casulten an su
:.:lrjﬂhl:l.n.‘ deblends tenerse par comeluidas 1a liguidocifn an—
#] pomento de efoctuarse s tranamisifn Indiceda.- IV.- En -
desshogs dgl Gltims punto de 1a ccden del dla, los ascciados,
por unanimidad de votos, designecon al licenclsde José Marual
Villagordoa lozano a fin de qise, comd Delegede Espocial de =
1s ssanbleas, obtengs la protocollzscifn del #cts respective-
¥ s lnscripcidn en el Ragistro Piblico correspondicnte.- Rs
hablendo otre asuntd que tratar, se declach clavsurada la ==
rasambilea, levantfndoss esta scta para constancls, misma que-
; fleman el Presidente ¥ el fecretacio de 1a Asambles, asi co=
mo los dembs asistentes que quisieren hacerle.- Seis firmas=
¥ :I.lig.i.lﬂ.li.-l‘ﬁbﬂ.:l:."-4---«----;----*-__4

+ _---.-.---—q----—a-.----.uu--.-._----.u--n---
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= = Expuesto lo anterior, se otorgan las slgulontes: = = = =
= mmerwmw e CLAVEUVLELASR === == m=-
= = FRIKERA.= Para todos loa efectos legales a gue hays lu——
gag, & tlens por protocolizada ol acta transcrita en &l pup
to sequnds (romamo)l de los antecedentés de ests ascoliuce, - 1]
1s que agul se tiene por Integeamonte reproducida. = = = = =
= = SEGUMOA.= En consacuencla = = = = = = = = = = = = = = = {
= = Ky= 5o tlene por disuelta la ssoclscifin FLOCATEL™, ASO— i
CIACION CIVIL, = = = = = = = s = = s = a = == === == ==

= = B.= 5a tiena por designado comd Liguidadog de la Asocla— !'
cifn, al seflor Docter HECTOR LUNA DE LA VECA, gquien bendeh =

todas ¥ ceda una de las faculbasdes que se menclonah an el --

‘atta que se protocoliza y que agui se tienen por otorgadas -

y por Integraments coproducidas, = = = = = = = = = & = = = = :
= = Cu= 5S¢ tlene por revocados Lodas las deslignaciones de ==
Consejeros, Funclonarios y Apodersdos de la Asoclacibn, dosg X
poderindolics de todas ¥y cada una de las facultasdes de que -—= ]
fueron investldos. = m = = = = = = = = = = = = == = = = = =

- = TERCCRA.= [l compareciente somete a la Asociaciln a las- ]
leyes ¥ a los tribunales de esta cludsd, para la interpreta—
cifn ¥ cusplimiento de #sbs @scrliturs. = = = = = = === ==
= = CUARTA.- Los gastos ¥ honorarios gue se Coudsh con motl-
vo 48 eata escritura, serfn por cusnta de la socledsd. - - =
e e mm e e e e e e G ENERALES == ========
- = £l compareclents bale peotesta de decir verdad, manifes- i |
L& por sus generales ser: de naclonalidad mexlcsha por naci-

slento, originaric del Distrito Federal, donde macid el velp 1
tiocho de febrers de mil poveciantos trelntas, casado, Aboge— '
do, con domicilic en Pedro Antonio de los Santos nimero se-— y
I tenta y tres, quinto pise, en sits cluded. = = = = = = = == 1
= = ¥0, EL BOTARIOD, CERTIFICDE = = = === = == === === & ;I

= = I,= Que lo insects y celacicnado concutcda con sus oclgl
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faled gus lu'-:i‘"rll-l U i
= = 1l.= Quo conorco al conmparecicate y lo estimo con capaci
dag lagal, pues f me constes Aada en contrario. = = = = = ==
- = 11l.- Gus o] compareclients acredita su personalidsd con-
el acta que 8¢ protocollzd. = = = = = = = = = == = 2o o=
= = IV.= Qua el comparecisnte bajo protesta de decir verdad,
declara que las flrmas gque sparecen al cplee del ascta qua se
protocolize son sutfnticas ¥ portenecen & guienes se leg ——
atribuyon, 1o que Po B8 COMERR, = = = = = = = = = = = = = ==
- = Y= nu.t el compareciente me soliclts &n egte »cho, que -
PoT U cuenta ¥ Bajo su responsabllidasd proceds a efectuar =
todos los trinites necessclos para la inscripcifn de sstes —
imstrumsento, &0 ¢l Reglstre Plhlico de 1a Fropledad ¥y de Co-
meecio correspondientd, — = = = = = = = = = = = === = = =
= = ¥I.= fue lef Integes eate Instrumento sl comparecients,-
sin ll:p!l..l:lrl.l' 54 contenide, valer y fuerza legal, por ser =
poerite en Dorecho, lo otorga Ffirmasnde en :ﬂptﬂt:.:].h el dia
anctado al principlo del misme, #1 que AUTORIZO DEFINITIVA==
BLENTEL, acto contimuo al de su otorgomiento.= DOY FE, = = = =

e
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Anexo 4. Diario Oficial del viernes 20 de enero de 1984
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Anexo 5. Acta Constitutiva de "Amigos de LOCATEL", Institucion de Asistencia Privada.
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