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Introduccion

¢,Como ha impactado el avance de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) en la incorporacion de las administraciones publicas? Es una
interrogante que lleva mas de una década en discusion, pues si bien, es cierto,
desde el surgimiento de las nuevas TIC ha comenzado un nuevo desafio para el
gobierno y la administracion publica, dando como resultado a la llamada
administracion electronica, con cambios sobre todo en las é&reas de
telecomunicaciones e informatica. El impacto de estas tecnologias se ha
ostentado de manera totalizadora que ningun sector de la sociedad ha sido la

excepcion de dichas transformaciones tecnolégicas.

El resultado de este cambio tecnologico, que ha transformado las dimensiones de
las actividades humanas, también, ha tenido el potencial para revolucionar al
Estado y conjuntamente al gobierno y a su administracion publica, pues surge la
idea de las dependencias virtuales, es decir, organizaciones publicas conectadas

por computadoras e internet, lo que da origen a la administracion electronica.

La presencia en linea del gobierno y su administracion ya es parte importante de
la vida publica nacional, pues consume recursos del erario pero fundamentalmente
porque tiene utilidad para la sociedad mexicana, es decir, genera un tipo de valor

publico, término que sera abordado en este trabajo.

Sin embargo, es preciso tomar en cuenta, que el tema de administracion
electronica va mas alla de simplemente estar a la vanguardia o hacer uso de las
TIC puesto que a su vez implica modernizacion y para que realmente exista dicha
modernizacion se deben de cumplir varios aspectos tales como renovacion
administrativa(o de oficina interna) que no es otra cosa, mas que la revision de los
procesos y procedimientos internos; la formacion y capacitacion del personal que
significa enfrentar a dos principales vertientes, tecnoldgica y de “cultura” o cambio
de mentalidad, pues se requiere formacion y capacitacion de los empleados
publicos, para que puedan aplicar las nuevas tecnologias y sélo por este medio se

podra lograr el incremento de la eficacia que las TIC hacen posible, otro gran reto
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al que se enfrenta el gobierno es que el ciudadano-usuario no debe quedar
ausente de los servicios, un ultimo aspecto y no de menor valor, es que el
ciudadano también debe aprender hacer uso de las nuevas tecnologias en

relacion con la administracion publica.

Por lo tanto, es necesario tener en cuenta que la utilizacion de las TIC, no puede
constituir un obstaculo o un freno a la plena integracion y participacion conjunta de
gobierno-gobernados, para ello es necesario que se empiecen a remover los
obstaculos que supone el conocimiento y la utilizacion de estos medios, es asi
como la administracion se ha convertido en un eje rector de la modernizacion,
pues a través de la eficiente y adecuada implantacion de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) el gobierno y las administraciones estan

adquiriendo mayor presencia a través de sus portales electronicos.

Por otro lado, la situacion de México nos permite visualizar que no se ha mostrado
ajeno a este tema, pues ya existen algunos casos notables en entidades
federativas (como es el Estado de México) en los que la modernizacion y la
inclusién de administracion electronica se han logrado a pasos agigantados y otros

tantos aun siguen en el camino como los gobiernos municipales.

Respecto a lo mencionado anteriormente, surge un importante cuestionamiento en
torno a, ¢Cuales son los factores fundamentales para medir el éxito de la
implantacion de la administracion electronica del Estado de México? Pues, como
caso elegido, para el analisis de su portal electrénico, se tomé en consideracion lo
siguiente: a) Es el Estado que cuenta con el mayor niumero de poblacion en el pais
gue a su vez lo hace acreedor a poseer mayores demandadas sociales, y por lo
tanto, estas mdltiples demandas sociales, le exigen al Estado tener una
administraciéon publica eficiente, b) El Estado de México fue una de las primeras
entidades que puso en marcha el gobierno electronico y su portal electronico ha
sido reconocido como de los mejores en el pais, ¢) Por otro lado, también hubo un
reciente cambio administrativo en septiembre de 2011 y al considerar que los
cambios administrativos sirven para dos cosas; la primera de ellas, es para hacer

efectiva la democracia y la segunda, para conocer la capacidad del nuevo
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gobierno de dar continuidad a lo que su antecesor puso en marcha, ante esta
situacion la reciente sucesion administrativa, serd la pauta para medir esa
capacidad de mantener, continuar o incluso procurar mayor calidad en los

servicios que brinda a la poblacién, a través de su administracion electronica.

Esta investigacion tiene por objetivo analizar los procesos de implantacion del
portal electronico gubernamental del Estado de México. Su importancia radica en
los efectos beneficiosos esperados de su uso, como por ejemplo la contribucién a
una mejor administracién publica capaz de incrementar eficiencia, confiabilidad,
rendicion de cuentas y su capacidad para promover la participacion ciudadana.
Estas caracteristicas de mejora administrativa dan como principal efecto un “buen
gobierno” si bien parecen meros intentos, resultan relevantes para la agenda
publica. No solo en el Estado de México, sino en todo el pais los ciudadanos
independientemente de sus ideologias y preferencias politicas, desean gobiernos

gue en sus distintas areas de actuaciéon cumplan con su deber.

Bajo este argumento, es necesario, revisar el nivel de funcionalidad de practicas
exitosas del gobierno del Estado de México y su administracion electrénica, entre
las especificidades que se pretenden lograr son; el analizar la importancia de las
TIC en el marco de las administraciones electrénicas, explorar los avances que el
Estado de México ha tenido en materia de nuevas tecnologias, asi como evaluar
el nivel de funcionalidad de la administracion electrénica y establecer los
elementos clave que requieren las administraciones estatales para ser funcionales

en cuanto a su portal electrénico.

Antafio, se han realizado evaluaciones sobre los portales estatales en el cual se
incluye al Estado de México, vale la pena precisar que el estudio realizado en el
presente trabajo, es durante el afio 2012, con el objetivo de llevar a cabo un
analisis para saber qué nivel de funcionalidad tiene el portal electronico
mexiquense, lo cual implica comprobar la siguiente hipétesis: el éxito y nivel de
funcionalidad del portal electronico del Estado de México se debe al adecuado

arreglo, técnico, tecnoldgico, de infraestructura y administrativo todo ello con un
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enfoque ciudadano que permita obtener el avance en los tres niveles: e-

administracion, e-politica y e-sociedad.

La metodologia para aterrizar el andlisis de la funcionalidad del portal electrénico
mexiquense es; a) exploratoria, porque el tema ha sido poco estudiado a
diferencia de otros, b) descriptiva, ya que consiste, fundamentalmente, en
caracterizar un caso o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o
relevantes y c) analitica, puesto que aunque se pretende estudiar un todo( en este
caso el portal del Estado de México), se estudia también cada una de sus partes
gue lo conforman y la relacién que estas tienen entre si. En primer lugar se inicia
con una revision sobre la modernizacion administrativa en México, lo cual sirve de
pauta para conocer la necesidad de modernizar a la administracién publica y que
desde luego conllevara a la introduccion e impulso de las TIC en la esfera publica,
dando a su vez el origen de la llamada administracion electrénica y por su puesto
una vez llegado a este punto se procede a realizar el analisis de lo que implica
hacer uso tanto de las TIC a través de un portal electronico y todos los

pormenores sobre el tema.

Los métodos en los que se basa la investigacion son: el descriptivo y analitico
puesto que en cada uno de los capitulos se describe ampliamente como es que se
ha ido implementando el uso de las TIC en la administracién publica y en el dltimo
capitulo que se refiere al portal electréonico se realiza un analisis de los factores
gue han sido determinantes para el éxito del portal electrénico , los instrumentos
gue se utilizan son: el cuestionario y la construccién de indicadores propios segun

lo propuesto en los proximos capitulos.

Al abordar el tema de la administracion electrénica, el estudio se divide en tres
capitulos. El primer capitulo se titula Administracion electronica y portales
electronicos, se inicia en un primer momento con la revision del tema sobre
modernizaciéon administrativa y los planteamientos en materia electronica en el
gobierno federal en cual se retoman conceptos basicos de Carmen Pardo(2009) y

Pichardo Pagaza(2004)en el cual sefialan que la modernizacion en México surge
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como esa nhecesidad de coordinacion entre lo politico y lo administrativo asi como

de lo juridico y como una necesidad inaplazable.

Los fendmenos de cambio administrativo de nuestra época tiene de acuerdo, con
Aguilar, un punto de coincidencia al preguntarse acerca de si el papel que habian
cumplido los gobiernos en el desarrollo econémico y social de los paises durante
el siglo XX podia sostenerse o si en cambio el gobierno debia desempefiar otro
papel y cual en las nuevas circunstancias domésticas particularmente (Aguilar,
2006: 137).

Posteriormente se abordan los conceptos, caracteristicas e impactos de las TIC en
el ambito de la administracion publica, para ello se recurren a las aportaciones de
Criado (2004), Prince (2008), Bruch (2008), entre otros que distinguen a estas
tecnologias como una herramienta y opcion para potenciar el desarrollo, difusion y

transmision de la informacion.

En este capitulo también se hace referencia de manera muy general a los portales
electronicos que han sido considerados como el primer momento de cambio y
modernizacion, para ello se recurre a dos definiciones de importancia sustantiva
para este trabajo. Por pagina de Internet debemos entender llanamente la plana
gue aparece en la pantalla del monitor. Y un portal o sitio web, es un conjunto de
paginas que presentan todas las caracteristicas o elementos contenidos que una

entidad publica o privada pone en la red.

El capitulo segundo se denomina Administracién publica estatal: sus condiciones
en materia electronica. En la primera seccidén se abordan las generalidades de la
administracion publica estatal por lo que se retoman los aportes de Martinez
Cabarfias (1995) asi como bases juridicas desde la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, la constitucion estatal y la ley organica estatal. En una
segunda seccion se analiza la administracion publica del Estado de México en el
cual se describen las generalidades del estado, se efectia también un recuento
del proceso administrativo del periodo (1993-2012). La tercera seccion se dedica a

los adelantos que el estado ha tenido en materia de administracion electrénica y
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por ultimo se exploran los avances en materia juridica en la administracion

electrénica del estado.

El capitulo tercero se titula Analisis de la funcionalidad del portal electronico del
Estado de México, aborda el tema del portal electronico del Estado de México en
el cual se distinguen los tres niveles de un portal electronico, entre los cuales se
sefiala como primer nivel la e-administracién con dos etapas, que son la presencia
y la informatizacion, el segundo nivel es la e-politica que destacan la interaccién
de la administracion para con los ciudadanos, asi como las transacciones que se
pueden llevar a cabo mediante el portal y por dltimo la e- sociedad es el tercer
nivel y al grado maximo que tiene un portal electronico, en este nivel la e-Sociedad
tiene como principal caracteristica la propuesta de favorecer una relacion entre el
Gobierno y el Ciudadano que sea una de intercambio de informacion y
conocimiento que promete mejorar las condiciones de acceso a la informacion y la
participacion activa del ciudadano en las cuestiones que hacen a su vida en
comunidad de manera de que sus opiniones sean tenidas en cuenta en la
resolucién de problemas que lo atafien personalmente y como miembro activo de

la sociedad.

La revision del portal electronico mexiquense esta estrechamente ligado a la
capacidad o aptitud genérica del sector publico para utilizar las TIC para contener
servicios publicos y desplegar informacion de alta calidad al publico, y
herramientas de comunicacion efectivas que apoyen el desarrollo humano. Esta
es la capacidad que un gobierno tiene de “estar listo” para implementar la

administracion electrénica.

El buen funcionamiento de un portal electrénico implica la voluntad, de parte del
gobierno, para proveer informacion de alta calidad (conocimiento explicito) y
herramientas de comunicacion efectivas para el propdsito especifico de darle el
poder a la gente para participar en consultas y en la toma de decisiones, dentro de

sus capacidades como consumidores de servicios publicos y como ciudadanos.
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Capitulo. 1. Administracion electréonica y portales electronicos

Introduccion

El objetivo de este capitulo, es analizar cdmo las Nuevas Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC) se han incorporado en la administracion publica
a tal grado que ha surgido el llamado “gobierno electrénico” o “administracion
electronica”, como se vera en este capitulo. Actualmente es catalogada como el
principal reto y desafio de la modernizacion administrativa, pues conlleva a la
inaplazable adecuacién tanto de procesos y técnicas como de los principios de la
administracion publica intensamente influenciada por las transformaciones que las

TIC han provocado en todos los sectores existentes.

El capitulo esta dividido en cuatro secciones. En la primera seccion se reflexiona
en lo concerniente a la modernizacion administrativa, y sus implicaciones en la
administracion publica mexicana. Como se vera, la modernizacion administrativa
no es un tema reciente, sin embargo, en México, es un proceso complejo, pues
muestra de ello es que adun no cuenta con sistema de meritos en el servicio
publico, o una administracion profesional, por lo tanto no puede tratarse de una
administracion moderna, desde luego la modernizacion administrativa implica mas
gue simplemente hacer una implementacion de las TIC dentro de las

administraciones publicas.

En segundo lugar, se abordan conceptos, caracteristicas e impacto de las TIC, asi

como su importancia dentro de la administracion publica desde su aparicion.

Derivado de lo anterior el siguiente capitulo explora lo relativo a la administracion
electronica a partir de conceptos y definiciones que han aportado los estudiosos
del tema. Asimismo se describen sus caracteristicas fundamentales y se
argumenta que es un proceso, mas no una simple incorporacion de TIC. En la
cuarta seccion se fija la atencion en los portales electrénicos, en los cuales se

abordan los elementos, organizacién y caracteristicas que lo integran. Ademas en
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este apartado se explican y describen las variables a utilizar para evaluar portales

electrénicos.

1.1 Modernizacion administrativa y los planteamientos en

materia electronica en el gobierno federal.

La administracion publica en si misma es compleja, sin embargo desde la
aparicion de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, se
considera que si bien contribuyen a la gestion de la administracion publica también
la ha hecho aun mas compleja. Ademéas la modernizacion a través de dichas
tecnologias gira a tales dimensiones que emprende cambios innovadores y

creativos que se convierten en retos y desafios para estas organizaciones.

La modernizacion en su conjunto es el ajuste o cambio de cada una de las partes
gue componen un todo, es, en términos generales identificar transformaciones en
diversos campos, cuyos efectos visibles se han vinculado a cambios tales como la
urbanizacion, la industrializacion, la secularizacion, la democratizacion y la

participacion de los medios de comunicacion (Pardo, 1992:16).

En consecuencia, a continuacion se describen algunas definiciones de lo que se
entiende por modernizacién administrativa. Como primer acercamiento se dice que
es la adecuacion y ajuste que hace el Estado para que el flujo de acciones
predominantes en una sociedad tenga la coherencia y organizacion necesaria
(Pardo, 1992: 11). Ante esta primera postura el Estado, por medio del gobierno y
su administracion les corresponde realizar los ajustes pertinentes para cumplir por
un lado, sus obijetivos, y por otro lado satisfacer las necesidades que la sociedad

demanda.

Otra postura considera que la modernizacion administrativa es parte del Estado en
tanto elemento integral de una reforma del mismo. Entre las primeras etapas de

una reforma del Estado se encuentran razones tales como:

e Un buen gobierno es condicion de supervivencia y fortalecimiento para los

dirigentes involucrados.
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e Un buen gobierno otorga legitimidad y confianza a los ciudadanos y a la
opinidn publica, en relacion con sus representantes politicos.

e El éxito inicial facilita obtener sobre los indispensables para continuar con
el proceso de cambios (Pichardo, 2004: 62).

Ante esta aseveracion, se puede sefialar que efectivamente la modernizacion
administrativa estd encaminada a lograr un buen gobierno que cumpla las
caracteristicas de ser confiable ante los ojos del ciudadano y de la opinién publica,
lo cual posteriormente le permitira obtener legitimidad.

Sin embargo, la modernizacién no puede ser considerada como la panacea de la
administracion publica, pues en si la modernizacion administrativa es un medio

para lograr la tan anhelada eficiencia administrativa.

Al respecto Pichardo Pagaza sefiala lo siguiente: La modernizacion administrativa
es mas que otro programa gubernamental, ajeno a las preocupaciones de los
ciudadanos debe ser entendido como la respuesta a una demanda social, por
tanto se torna indispensable la participacion de los ciudadanos (Pichardo, 2004:
79). Es decir, derivado del principio de eficientar a la administracion, debe estarse
en el entendido que la responsabilidad del gobierno al modernizarse implica
consecuentemente atender de manera inmediata las demandas sociales y al
lograr sus propositos se estard en la posibilidad de enumerar los logros

administrativos y gubernamentales.

De las opiniones anteriores podemos ver que aunque no se hace de manera
explicita ambos autores, tanto Pardo (2009) como Pichardo (2004), sefialan que la
modernizacion administrativa es una reforma, ajuste o adecuacion que el Estado

implementa y que, sin embargo, el gobierno pone en practica.

Una vez entendido a qué se refiere la modernizacién administrativa daremos paso
a revisar la teoria de la modernizacion administrativa, la cual ha desarrollado un
conjunto de principios, de técnicas, procedimientos y de recomendaciones que
integran un amplio espectro toca a los responsables de los procesos

institucionales o generales de modernizacién, escoger la combinacién o mezcla
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adecuada para su aplicacion exitosa al contexto gubernamental que se trate
(Pichardo, 2004: 30). Dentro de los principios rectores podemos sefialar algunos

como:

1. Principios de orden constitucional: a) relativo al interés publico también llamado
interés general, b) el principio del estado de derecho, c) el principio de la
subordinacion, d) el principio de la distribucion del poder.

2. Principios de caracter administrativo: a) distincién entre administracion publica y
privada, b) de la responsabilidad-imputabilidad, ¢) de la eficiencia, d) de la
honestidad, e) del mérito, f) subsidiariedad, g) de modelos multiples, h) derecho a
un buen gobierno.

3. Principios de caracter social: a) de igualdad, b) transparencia, c) de la

participacion, d) solidaridad (Pichardo, 2004)

Tales principios dan cuenta de las carencias administrativas en México, pues si
bien es cierto las reformas administrativas que se han emprendido, no han logrado
su fehaciente cumplimiento, al contrario los principios se han ido incorporando
como fines y resultados de la modernizacion administrativa lo cual ha sido
desacertado. Mas bien estos principios representan los nuevos retos a, afrontar en

el proceso de modernizacion.

Desde esta perspectiva y derivado de la importancia de la modernizacion
administrativa, se sefiala que es el vehiculo util para hacer mas coherente las
medidas que toma el Estado y ampliar los consensos necesarios sobre las

decisiones politicas incluidas en los proyectos gubernamentales (Pardo, 2006: 5).

Por otro lado, es necesario tomar en cuenta que el proceso de elegir y adaptar los
principios de la modernizacién administrativa a las circunstancias de un pais, exige
una fina sensibilidad politica y social. Materia tan importante para el éxito del
intento modernizador no puede ser dejada exclusivamente en manos de los
especialistas (Pichardo, 2004: 30). En cuanto a no dejar en manos de
especialistas el proceso de la modernizacion, es por la que también se debe tomar
en consideraciéon el respeto hacia los valores, tradiciones, e idiosincrasia, asi

como a su cultura y educacion de la poblacion.
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Es preciso sefialar que al iniciar un proceso de modernizacion, se trata sobre todo
de una decision que deriva de los altos niveles politicos de un pais; dicha decisién
puede tener origen en los factores sociales o politicos exclusivamente internos o
bien puede estar impulsada por factores externos sin embargo uno de los
enemigos peligrosos de todo este proceso es la critica que se levanta con el alto
costo de la modernizacion y la falta de resultados inmediatos (Pichardo, 2044: 73).
La falta de resultados inmediatos y el alto costo han sido precisamente, por lo que
se ha preocupado el gobierno, lo cual lo ha orillado a dejar a un lado los intereses
generales y mientras se siga asi, la modernizacion administrativa no lograra

visualizarse como se persigue en esencia.

Asi, se enlistan de manera enfatica el objeto esencial que debe perseguir la

modernizacioén administrativa;

1. EIl objetivo central es mejorar la eficiencia y la efectividad para fortalecer
los procesos en el seno de las instituciones, lo cual conlleva a,

2. Incrementar la calidad profesional, la responsabilidad vy el sentido de
compromiso de los servidores publicos hacia la comunidad,

3. Se trata de un proyecto que busca elevar la confianza de la sociedad hacia
sus lideres, mediante cambios estructurales en la maquinaria del gobierno
gue permitan encontrar solucion a los problemas,

4. Se trata de un uso racional de recursos, es decir, de manera econémica y

gue provea bienes y servicios cada vez de mas alta calidad.

No obstante, el objetivo no ha sido alcanzado, todo ello a consecuencia de no dar
el valor a los intereses generales y solo se ha prestado atencién a los costos y
gastos que esto implica, quizas esto deba entenderse como lo manifiesta Pichardo
el encargado de la modernizacion administrativa debe tener presente que la
tendencia hacia una mayor participacion del sector privado en la prestacion de los
servicios publicos lejos de disminuir, probablemente sera mayor en los proximos
afos (2004: 231).
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¢Modernizar para qué? se dice que al atender el interés general derivado del
aumento poblacional, la prioridad es la cobertura de los servicios publicos de
calidad, lo cual implica atender una tarea mas complicada, sin embargo en la
actualidad para los gobiernos no es motivo para la evasion de responsabilidades
dirigidas a atender la demanda de los servicios publicos el gobierno esta obligado
hacer el esfuerzo necesario para proporcionar servicios publicos de mayor calidad
posible (Pichardo, 2004: 229).

Para que realmente los servicios publicos que se ofrezcan sean considerados de
calidad, se ha sugerido que los programas de modernizacién administrativa

encuentren un equilibrio entre los siguientes factores:

e Las necesidades y demandas reales de los usuarios, es decir, no se trata
de “creer saber qué es lo que se necesita”.

e La oportunidad, la calidad y el costo de los servicios, de los programas y de
resultados a favor de los usuarios, es decir, basarse en el interés general.

e Loa valores democraticos y no los objetivos nacionales que propone un
gobierno, es decir, se trata de hacer efectiva la participacion ciudadana en
los planes, procesos, adecuaciones y objetivos, ligados al interés general y

no particular.

En México, se han hecho intentos por modernizar la administracion publica. En los
primeros afios, se manifestd por la racionalidad juridica, la planeaciéon y la
coordinacion que se supeditaron al proyecto, ademas se integro a las decisiones
del ejecutivo como un elemento mediante el cual se podia alcanzar la legitimidad
necesaria la normatividad se incorporé como el elemento racionalizador y después
la planeaciéon y la programacion gubernamentales como primeros intentos que,
aparte de imprimir rasgos racionales a la actuacion del Estado, procuraban

conciliar intereses (Pardo, 1992: 21).
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A continuacion se sefialan una serie de procesos y transformaciones en la
administraciéon publica federal mexicana', de las cuales, dentro de las mas

significativas en el &mbito tecnoldgico, se encuentran las siguientes:

= 1976. Politica informatica esté a cargo de la Secretaria de Programacion y
Presupuesto (SPP)

= 1983. Se crea el Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informacion
(INEGI) como 6rgano desconcentrado de la SPP: Formula politica y normas
técnicas

= 1989. Primer nodo de Internet en México

= 1994. Se crea la Red Tecnoloégica Nacional (RTN)

= 2000. Sistema Nacional e-México (SCT)

= 2003. Unidad de Gobierno Electronico y Politica de Tecnologias de la
Informacion (SFP)
= 2005. Inicia el desarrollo de la primera ciudad del conocimiento en México:
Tlalpan Digital.
El disefio de la plataforma e-México comienza en noviembre del afio 2000 y

culmina con el lanzamiento del portal en julio de 2002. (Sandoval, 2006:295).

El 12 de marzo de 2001, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes convoco
a los académicos, investigadores, instituciones publicas y privadas, Camaras,
Asociaciones, trabajadores del Sector Comunicaciones y Transportes, asi como al
publico en general, a participar en el Foro de Consulta Ciudadana para el
desarrollo del Sistema Nacional e-México. Se establecié una comunicacion directa
con la sociedad representada por mas de 900 personas y 140 propuestas en las
diferentes mesas de trabajo, enfocadas en grupos de interés para la discusion de
los siguientes temas: Infraestructura de Comunicacion, Infraestructura Informatica,

e-Gobierno: Tramitologia, servicios y otros apoyos a la comunidad, e-Salud, e-

! Los elementos que se mencionan sobre la modernizaciéon administrativa de México son

retomados de Pardo (2009), Sanchez (2009) y Torres (2009). Donde cada uno sefiala la
experiencia y la historia de la modernizacién administrativa en México desde sus inicios hasta la
actualidad (2011).
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Educacion, e-Comercio (pequefias y medianas empresas), Marco Juridico,
Regulatorio y Tarifario.

Por otro lado, como una forma de marcar la evolucién de los tramites y servicios
que brinda el Gobierno, a través de la administracion y la nueva concepcion de
modernizacién se buscaba acentuar la integracién de la informacién y aprovechar
la aplicacion de las TIC como apoyo base de las actividades administrativas y
operativas. En relacion a lo anterior, se sefiala que la Comision Intersecretarial
para el Desarrollo del Gobierno Electronico (CIDGE) se planted con el objetivo de
aprovechar las TIC en la mejora de la gestion interna y externa de la
administracion para que de esta forma, otorgarse mejores servicios, facilitara el
acceso a la informacion, promover la rendicion de cuentas, transparencia y

fortalecer la participacion ciudadana.

La CIDGE fue creada el 9 de Diciembre de 2005 mediante un acuerdo
presidencial, con el objetivo de promover y consolidar el uso y aprovechamiento
de las tecnologias de la informacion y comunicaciones en la administracion publica

federal.
Dentro de este modelo se crean subcomisiones tales como:
Subcomisién de Firma Electrénica.

La Subcomisién de Firma Electrénica Avanzada® (SFEA) se creé debido al
incremento a nivel mundial en las transacciones realizadas via Internet y por ello
surgio la necesidad regular estas actividades, con especial consideracion para la
firma electronica como medio de verificacion de identidad, con la finalidad de que
exista una adecuada coordinacion y homologacion de los procesos de emision y

operacion de Certificados Digitales de Firma Electronica Avanzada (FEA).

Objetivos:

? Es aquella certificada por un prestador acreditado, que ha sido creada usando medios que el
titular mantiene bajo su exclusivo control, de manera que se vincule Unicamente al mismo y a los
datos a los que se refiere, permitiendo la deteccidn posterior de cualquier modificacién, verificando
la identidad del titular e impidiendo que desconozca la integridad del documento y su autoria.
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El reconocimiento de los certificados digitales de FEA por todas las Dependencias
y Entidades de la Administracion Publica Federal, independientemente de la

Autoridad Certificadora que los haya emitido.

Alineacion de las estrategias de emision y uso de certificados digitales de FEA del
Gobierno Federal y aprovechamiento de la infraestructura tecnolégica que
actualmente estd operando en la Secretaria de la Funcién Publica (SFP),
Secretaria de Economia (SE) y el Sistema de Administracion Tributaria (SAT).

Simplificacion del uso y aplicacion de la FEA en los procesos del Gobierno
Federal.

Subcomision de Control de Gestion.

La Subcomision de Control de Gestion (SCG) se cred con la finalidad de
establecer los criterios de interoperabilidad® para que las Dependencias y
Entidades estandaricen los sistemas automatizados de control de gestiéon y su

comunicacion a través del uso de medios electronicos.
Objetivo:

Emitir los lineamientos para la operacion de los sistemas automatizados de control
de gestion, asi como los requerimientos minimos de funcionalidad y seguridad que
garanticen la validez, autenticidad, confidencialidad, integridad y disponibilidad de

los documentos electronicos gubernamentales.
Subcomision de Vinculacion con Estados y Municipios

Su principal funcién es el intercambio de informacion y experiencias, el analisis de

problematicas comunes y la realizacidbn de proyectos conjuntos en materia de

? La interoperabilidad es la capacidad de organizaciones dispares y diversas de interactuar para
lograr beneficios mutuos y objetivos comunes, lo cual implica compartir la informacién y el
conocimiento entre las organizaciones via los procesos de negocio que ellas soportan, mediante el
intercambio de datos entre sus respectivos sistemas tecnoldgicos de informacion y
comunicaciones. Los niveles de la Interoperabilidad son: a) técnica, b) seméantica, c¢) legal d)
organizacional, €) contexto politico.
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gobierno electronico con los estados y municipios. Para lograr este objetivo, se
contemplé aprovechar como base la organizacion que se tiene en el Comité de
Informética de la Administracion Publica Estatal y Municipal (CIAPEM), con lo cual
se pretende reforzar su estructura, injerencia y liderazgo para el logro de los
objetivos que se planteen en el seno de la Subcomision.

Posteriormente, otro de los avances que se dieron en el ambito federal con

relacion a la administracion electronica fue que en:
2008. Se crea la Agenda de Gobierno Digital (AGD)

La AGD traza el camino a seguir en materia del uso estratégico de las TIC y

busca:

= Integrar y armonizar los esfuerzos aislados de las instituciones de la
administracion publica federal y otros 6rdenes de gobierno.

= Aumentar la eficiencia operativa del gobierno

= Promover un mejor servicio al ciudadano

Cada institucion establecera:

= Prioridades

= Objetivos

Tramites y servicios a la sociedad basados en las estrategias propuestas en la

agenda de gobierno.

Asi mismo para el mes de julio de 2009, el Portal Ciudadano del Gobierno registro
un promedio de 1.4 millones de visitas mensuales y obtuvo una calificacion de
70/100 puntos en el indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI). El Portal
cuenta con 72 trdmites totalmente digitales y actualmente se realiza un proceso de
reingenieria para mejorar la busqueda de informacion y los contenidos de diversos

gue se encuentran en el portal.

A través del Portal (www.gob.mx) se facilita la comunicacion entre el ciudadano y
Su gobierno, ya que es la principal puerta de acceso via Internet a los tramites y

servicios gubernamentales mas demandados. El portal brinda servicio durante las
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24 horas, los siete dias de la semana y ofrece un canal de acceso a los distintos
ordenes de gobierno (Federal, Estatal y Municipal) y a los tres poderes (Ejecutivo,

Legislativo y Judicial).

Como parte de gobierno electrénico en el ambito federal por O6rdenes del
presidente de la republica Felipe Calderén Hinojosa, se establecié que todos los
Secretarios de Estado debian contar con la cuenta twitter, con la finalidad de

eliminar la brecha de comunicacion entre ciudadanos y gobierno.

1.2 Tecnologias de Ila informacion y comunicaciéon y su

importancia en la administracion publica

Dentro de la administracion publica y derivado de las aceleradas
transformaciones, los servidores publicos utilizan las modernas tecnologias de
informacion y/o de comunicaciones (TIC), aunque, en grados muy diferentes de

extension, profundidad y aplicacion.

Es posible afirmar que el uso de las TIC en la administracion publica se ha
extendido muy rapidamente en todo el mundo. Es cierto que las administraciones
publicas de los paises industriales llevan una amplia delantera sobre las demas
regiones del mundo, sin embargo, las administraciones publicas de las sociedades
en transicion o en desarrollo incorporan algunas aplicaciones tecnoldgicas
(Pichardo, 2004: 331).

Pineda, aporta una definicién acertada sobre las TIC, diciendo que son la union de
las telecomunicaciones y la informatica, la cual comprende todas las formas de
tecnologia empleadas para crear, almacenar, intercambiar y usar informacion en
sus mas variadas formas (datos, conversaciones de voz, imagenes, etc.) (Pineda,
2008: 2).

Por su parte, Ignacio Criado establece que las TIC se refieren al conjunto de
herramientas e infraestructuras para la recoleccion, almacenamiento, tratamiento,
difusion y transmision de la informacion (Criado 2009: 7). Asimismo a la par de

esta definicion distingue tres tipos de TIC: terminales, redes y servidores. En los
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servidores se encuentran los contenidos, es decir, los datos e informacion; las
terminales son las que permiten tener acceso como la computadora, teléfono
movil, etc., y por ultimo las redes en las que se encuentran la fibra Optica, redes

fijas de acceso como los sistemas de cableado.

Por otra parte, la utilizacion extensiva, intensiva y estratégica de las nuevas
tecnologias de la informacion, internet y las telecomunicaciones a las actividades
del gobierno y la administracion publica promete eficiencia, transparencia y mayor
participacion. Sin embargo, estar o ser en red es mucho mas que usar nuevas
tecnologias, mas que estar en red o conectado es un conjunto de nuevos
paradigmas, muchos de los cuales emergeran de modo espontaneo, y auto-

organizados, no planeados ni organizados (Prince, 2008: 1).

No obstante, la evidencia de los beneficios de las TIC dentro de la administracion

publica, son bastos, pudiéndose mencionar:

= Mejorar el desempefio general de todas las actividades del gobierno; obtener
mayor eficiencia en sus tareas; hacerlo mas competitivo y por tanto, contribuir a
elevar la calidad de la gobernabilidad.

= La medicion de resultados en la ejecucion de programas y prestacién de los
servicios; por tanto, lograr mayor respuesta a la demanda ciudadana.

= Dar respuesta “en tiempo real” a quejas, peticiones, sugerencias y demandas
ciudadanas.

= Dar participacién inmediata a los ciudadanos en el combate a la mala
administracion, el desperdicio y la corrupcion.

= Obtener para los usuarios, los causantes o clientes una gran variedad de servicios,
con eficiencia, rapidez, bajo costo y comodidad sin desplazarse de su propio
domicilio (Pichardo, 2004: 335).

En este contexto, se proyecta la posibilidad de que las TIC puedan constituirse en
un componente estratégico de soluciones mas integrales; pues la tecnologia es
una herramienta, cuya contribucién al desarrollo dependera de como los actores y
las comunidades adaptan a sus propios fines diversas iniciativas, surgidas desde

la identificacion de necesidades y prioridades de las propias comunidades, donde
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las TIC son identificadas como una de las opciones para potenciar el desarrollo e
intercambio de conocimiento (Bruch, en Falivene y Silva, 2008:2).

A su vez la importancia asignada de las TIC, sobre la administracién publica,
deriva de que la actualidad, son un instrumento poderoso para promover la
participacion ciudadana. Como lo sefiala el informe de la Organizacion de la
Naciones Unidas (ONU) (2003), las aplicaciones de e-gobierno pueden proveer
manuales y guias sobre materias que van desde la formacion basica, hasta el
desarrollo de habilidades en nuevas tecnologias; desde la promocion de valores
democréticos, hasta el desarrollo de habilidades para el trabajo en red y la

organizacion efectiva para la deliberacién y accién politica” (Rivera, 2004: 29).

En efecto, la administracién publica, actualmente plantea la necesidad inaplazable
de incorporar las TIC en su quehacer diario, pues al pretender cumplir con las
numerosas demandas del ciudadano, se ve acotada, pues por un lado, el personal
no es el suficiente y por otro lado, los recursos con los que se cuentan son
limitados y al tener a la mano los beneficios que las tecnologias brindan, sin duda
alguna el apoyo que las técnicas de informacion y comunicacion pueden brindar
a las administraciones es espectacular, sin embargo los responsables de la
modernizacion administrativa deben asegurar que exista facil acceso para que los
administradores puedan adquirir equipos, programas y personal preparado para
las aplicaciones basicas de la tecnologia a la administracion (Pichardo, 2004:
341).

Con base en lo anterior, se plantea la necesidad de cumplir dos objetivos
inseparables en el proceso de reconocimiento del derecho de acceso electrénico a
las administraciones publicas a los que alude la Carta Iberoamericana del
Gobierno Electrénico (CIGE).

= Un objetivo final y directo: reconocer a los ciudadanos un derecho que les

facilite su participacion en la gestion publica y sus relaciones con las

administraciones publicas y que contribuya también a hacer éstas mas
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transparentes y respetuosas con el principio de igualdad, a la vez que mas
eficaces y eficientes.

= Un objetivo estratégico e indirecto: promover la construcciéon de una
sociedad de informacién y conocimiento, inclusiva, centrada en las

personas y orientada al desarrollo (CLAD, 2007:5).

Los derechos del ciudadano que reconoce dicha carta y que por supuesto el

gobierno y administracion deben cumplir son:

= Acceder més facilmente a las administraciones publicas y de esa manera:

= Conocer, con la facilidad que implican los medios electronicos, lo que estan
haciendo tales administraciones.

= Hacerlas mas transparentes y, por ello mismo, mas controlables
contribuyendo a luchar contra la corrupcion y generando la confianza de los
ciudadanos.

= Eliminar las barreras que el espacio y el tiempo ponen entre los ciudadanos
y sus administraciones y que alejan al ciudadano del interés por la cosa
publica.

= Promover la inclusion y la igualdad de oportunidades de forma que todos
los ciudadanos puedan acceder, cualquiera que sea su situacion territorial o
social a los beneficios que procura la sociedad del conocimiento.

= Participar activamente emitiendo opiniones, sugerencias y en general en el
seguimiento de toma de decisiones, asi como sobre el tipo de servicios que

el Estado provee y el modo de suministrarlo (CLAD, 2007:5).

En la Carta Iberoamericana se subraya la perspectiva que se tiene que abordar
acerca del empleo de las TIC en la administracion publica, siendo, precisamente,
la del ciudadano y sus derechos. Asi mediante una adecuada aplicacion y uso de
las TIC dentro de la administracion, por un lado el gobierno logra legitimidad y por

otro, la administracién eficenta sus procesos.

Se busca al mismo tiempo facilitar y acercar al ciudadano en sus relaciones con

las administraciones publicas y con eso igualar sus oportunidades en ese aspecto,
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sino también de aprovechar el potencial de las TIC para impulsar el desarrollo de

la sociedad de la informacién y del conocimiento®.

El uso publico de las TIC contribuirA de manera decisiva al desarrollo, con la
conciencia de que hoy en dia la sociedad de la informacion y el conocimiento
puede contribuir al reconocimiento de la multiculturalidad, la diversidad linguistica,
y el conocimiento entre los pueblos, fortaleciendo asi, el desarrollo cultural y

linguistico.

Es necesario incorporar mas TIC y plasmar profundos cambios culturales que
demanden nuevos valores, actitudes, visiones, incentivos y capacidades en la
gestion publica, las autoridades politicas y administrativas no pueden ya limitarse
a proclamar ambiguos anuncios y logros en materia de TIC y gobierno electronico,
dado que- con base en los compromisos contraidos en la CIGE estan obligados a
proveer soluciones reales que satisfagan necesidades y demandas concretas de

los ciudadanos (Tesoro, 2008: 4).

Es por eso que no debe suponerse que la implementacion de las nuevas TIC en
las administraciones pueda hacerse sin esfuerzo, un factor esencial a considerar
para el buen funcionamiento es la formacion del personal, factor que conlleva a
dos tareas principales que tienen que ver con el aspecto tecnolégico y cultural
(reinvencion de la mentalidad establecida), es decir que para que se pueda lograr
el incremento de la eficacia y eficiencia que las TIC prometen crear en la
administracién, es necesario la formacién y capacitacion de los servidores y
empleados publicos para que puedan puntualizar y utilizar las herramientas

tecnoldgicas.

* La informacién y la comunicacién se han transformado en insumo y producto de los nuevos
procesos sociales. Por sociedad de la informacion, se entiende a una sociedad caracterizada por
un modo de ser comunicacional que atraviesa todas las actividades. Sin embargo la construccion
de una sociedad de la informacion y el conocimiento, todavia en proceso, constituye un verdadero
laboratorio de andlisis para el campo de estudio.
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También se requiere inducir una sensibilidad apropiada en relacién con las
caracteristicas del servicio, que permita abordar los problemas existentes y los

gue pudieran generarse posteriormente.

En el aprovechamiento de las potencialidades que ofrecen las TIC en la
administraciéon, no solo se trata de irse acoplando al ritmo de los tiempos e
incorporar los sistemas de comunicacion, sino mas bien debe verse este un medio
por el cual se recupera la confianza ciudadana en sus instituciones y al mismo
tiempo se alienta al ciudadano a pensar que las autoridades no se limitan a

gestionar de manera mondétona al hablar de modernizacion.

Por ultimo, la incorporacion de las TIC en la administracion publica no debe
observarse como un obstaculo para la plena integracion y acercamiento de los
ciudadanos a la participacion, lo cual implica que el ciudadano como usuario
también debe aprender a hacer uso de las TIC, por ello es necesario, por parte de
las instituciones hacer labor de difusion y sobre todo de ser prestadores y
facilitadores de lo necesario para que los usuarios puedan acceder a los servicios
en linea forma parte de una politica de mas largo alcance en las que ambas
partes, usuarios y administraciones publicas aprendan a extraer las mejores
utilidades de las TIC ( Criado,2004: xI).

En general, se puede afirmar que las tecnologias en el transcurrir del tiempo han
tenido cada vez una estrecha relacién con las administraciones publicas, en efecto
las relaciones entre ambas han sido agentes predominantes durante el proceso de

la consolidacion de sociedad de la informacion®.

El uso publico de las TIC contribuird de manera decisiva al desarrollo, con la
conciencia de que hoy en dia la sociedad de la informacién y el conocimiento

puede contribuir al reconocimiento de la multiculturalidad, la diversidad lingistica,

® La sociedad de la informacion se refiere a nuevas estructuras en red, en las que estan también
presentes las administraciones publicas, ya que supone que los nuevos modelos sociales se basan
en la creciente importancia que ha ido adquiriendo la informacion y la comunicacion desde las
década de los setenta del siglo XX en todos los 6rdenes de vida humana (Dutton, 1999, kubiceck,
Dutton y Williams, 1997, en Criado 2004).
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y el conocimiento entre los pueblos, fortaleciendo asi, el desarrollo cultural y

linguistico.

Es necesario incorporar mas TIC y plasmar profundos cambios culturales que
demanden nuevos valores, actitudes, visiones, incentivos y capacidades en la
gestion publica, las autoridades politicas y administrativas no pueden ya limitarse
a proclamar ambiguos anuncios y logros en materia de TIC y gobierno electrénico,
dado que- con base en los compromisos contraidos en la CIGE estan obligados a
proveer soluciones reales que satisfagan necesidades y demandas concretas de
los ciudadanos (Tesoro, 2008: 4).

Es por eso que no debe suponerse que la implementacion de las nuevas TIC en
las administraciones pueda hacerse sin esfuerzo, un factor esencial a considerar
para el buen funcionamiento es la formacion del personal, factor que conlleva a
dos tareas principales que tienen que ver con el aspecto tecnolégico y cultural
(reinvencion de la mentalidad establecida), es decir que para que se pueda lograr
el incremento de la eficacia y eficiencia que las TIC prometen crear en la
administracion, es necesario la formacién y capacitacion de los servidores y
empleados publicos para que puedan puntualizar y utilizar las herramientas

tecnoldgicas.

También se requiere inducir una sensibilidad apropiada en relacion con las
caracteristicas del servicio, que permita abordar los problemas existentes y los

gue pudieran generarse posteriormente.

En el aprovechamiento de las potencialidades que ofrecen las TIC en la
administracién, no solo se trata de irse acoplando al ritmo de los tiempos e
incorporar los sistemas de comunicacién, sino mas bien debe verse este un medio
por el cual se recupera la confianza ciudadana en sus instituciones y al mismo
tiempo se alienta al ciudadano a pensar que las autoridades no se limitan a

gestionar de manera monaotona al hablar de modernizacion.

Por dltimo, la incorporacion de las TIC en la administracién publica no debe

observarse como un obstaculo para la plena integracién y acercamiento de los
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ciudadanos a la participacion, lo cual implica que el ciudadano como usuario
también debe aprender a hacer uso de las TIC, por ello es necesario, por parte de
las instituciones hacer labor de difusibn y sobre todo de ser prestadores y
facilitadores de lo necesario para que los usuarios puedan acceder a los servicios
en linea forma parte de una politica de méas largo alcance en las que ambas
partes, usuarios y administraciones publicas aprendan a extraer las mejores
utilidades de las TIC ( Criado,2004: XI).

En general, se puede afirmar que las tecnologias en el transcurrir del tiempo han
tenido cada vez una estrecha relacién con las administraciones publicas, en efecto
las relaciones entre ambas han sido agentes predominantes durante el proceso de

la consolidacion de sociedad de la informacion®.
1.3 Administracion Electréonica

En este capitulo se reconoce que existen diversas formas de llamar a la
introduccion de las TIC en la administracion publica: gobierno electrénico,
gobierno digital, gobierno en linea, gobierno en red, etc. Sin embargo para fines de
este trabajo se le nombrara administracion electrénica, dado que se reconoce, que

éste es adecuado a lo que se entiende por lo mencionado anteriormente.

Es de notar que las tecnologias han coadyuvado al quehacer del gobierno. El fax,
teléfono, internet y otros son herramientas Utiles para la eficiencia administrativa.
Sin embargo, el elemento electronico de las administraciones publicas empez6 a
crecer de manera apreciable desde 1950, periodo en que se identifica con la

informatizacién’ (Criado, 2004: 9).

® La sociedad de la informacion se refiere a nuevas estructuras en red, en las que estan también
presentes las administraciones publicas, ya que supone que los nuevos modelos sociales se basan
en la creciente importancia que ha ido adquiriendo la informacion y la comunicacion desde las
década de los setenta del siglo XX en todos los 6rdenes de vida humana (Dutton, 1999, kubiceck,
Dutton y Williams, 1997, en Criado 2004).

’ Nora y Minc (1978) dieron nombre a una tradicion de estudios europeos sobre los efectos de las
tecnologias en la sociedad y por ende en el sector publico, dentro de su famoso informe al
presidente de la republica: L’informatisation de la société. De hecho, muchos académicos (Frissen,
1992; Scheepers, 1992; Snellen, 1991; Willcocks, 1991), en sus obras escritos en inglés, han
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Sin embargo la palabra e-administracion se utiliza en el mundo desde mediados
de los afios 90 con al menos, una serie de rasgos caracteristicos:

1. El uso intensivo y difusiobn creciente de las TIC e Internet en las
administraciones publicas.

2. La innovacion de las comunicaciones internas y externas de las
administraciones publicas con, al menos, los siguientes tipos de actores:
ciudadanos, empresas y otras administraciones publicas.

3. La transformacién de la provision de informacion y de la organizacion de

los servidores publicos.

La concrecion del término e-administracion estad muy proxima en el tiempo de la
implementacion de determinados cambios en la gestion del sector publico y esto
sucede en la segunda mitad de la década de los 90's, etapa en la que se
produjeron transformaciones en la gestion publica muy similares a los ya

conocidos con anterioridad en el sector privado.

Administracion electrénica se entiende (e-administracion) como aquella que
incluye todas aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias de
informacion (en particular internet) que el Estado desarrolla para aumentar la
eficiencia de la gestion publica, mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y
proveer las acciones de gobierno en un marco mucho mas transparente que el
actual ( Pichardo, 2004: 342).

Asimismo, la administracion electronica es considerada como una nueva manera
de organizar la gestion publica para aumentar la eficiencia, transparencia,
accesibilidad y capacidad de respuesta a los ciudadanos, a través de un uso
intensivo y estratégico de las tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC)
en la gestion interna del sector publico como en sus relaciones diarias con

ciudadanos y usuarios de los servicios publicos (Rivera, 2004: 3).

adoptado ese concepto, informatization, en lugar de computerizacion, como homenaje a la
trascendencia del texto de los autores franceses.
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De tales definiciones se pueden destacar algunos elementos comunes: aumento
de eficiencia en la gestion, mejora de la calidad de los servicios que se ofrecen a

los ciudadanos, promover la transparencia.

El Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD), emitio la
llamada Carta Iberoamericana del Gobierno Electrénico®, que se caracteriza por el
uso de las TIC en los 6rganos de la Administracion para mejorar la informacion y
los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la
gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico

y la participacién de los ciudadanos (CLAD, 2007: 7).

Los principios bajo los cuales se rige, de acuerdo con la Carta Iberoamericana del
Gobierno Electronico son:

Principio de igualdad: con objeto de que en ningln caso el uso de medios
electrénicos pueda implicar la existencia de restricciones o discriminaciones para
los ciudadanos que se relacionen con las Administraciones Publicas por medios no
electrénicos, tanto respecto al acceso a la prestacion de servicios publicos como
respecto a cualquier actuaciéon o procedimiento administrativo sin perjuicio de las
medidas dirigidas a incentivar la utilizacién de los medios electrénicos.

Principio de legalidad: de forma que las garantias previstas en los modos
tradicionales de relacion del ciudadano con el Gobierno y la Administracién se
mantengan idénticas en los medios electrénicos. Los tramites procedimentales, sin
perjuicio de su simplificacién general, constituyen para todos los ciudadanos
garantias imprescindibles.

El principio de legalidad también comprende el respeto a la privacidad, por lo que
el uso de comunicaciones electrénicas comporta la sujecion de todas las
Administraciones Publicas a la observancia de las normas en materia de
proteccién de datos personales.

Principio de conservacion: en virtud del cual se garantiza que las
comunicaciones y documentos electrénicos se conservan en las mismas

condiciones que por los medios tradicionales.

& Aprobada por la IX Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracién Ptblica y Reforma
del Estado. Pucén, Chile, 31 de mayo y 1° de junio de 2007. Adoptada por la XVII Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno Santiago de Chile, 10 de noviembre de 2007.
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Principio de transparencia y accesibilidad: garantiza que la informacion de las
Administraciones Publicas y el conocimiento de los servicios por medios
electronicos se haga en un lenguaje comprensible segun el perfil del destinatario.
Principio de proporcionalidad: de modo que los requerimientos de seguridad
sean adecuados a la naturaleza de la relacion que se establezca con la
Administracion.

Principio de responsabilidad: de forma que la Administraciéon y el Gobierno
respondan por sus actos realizados por medios electronicos de la misma manera
gue de los realizados por medios tradicionales. De acuerdo con dicho principio, las
informaciones oficiales que se faciliten por medios electrénicos no pueden
beneficiarse de una clausula general de irresponsabilidad, ni incorporar una
clausula especial de esta naturaleza. En caso contrario, se dejard constancia con
caracteres muy visibles y reiterados de que se trata de una pagina o portal
electronico no oficial y que no forma parte del sistema de Administracion
Electrénica.

Principio de adecuacidon tecnoldgica: las administraciones elegiran las
tecnologias més adecuadas para satisfacer sus necesidades. Se recomienda el
uso de estandares abiertos y de software libre en razén de la seguridad,
sostenibilidad a largo plazo y para prevenir que el conocimiento publico no sea
privatizado. En ninglin caso este principio supondra limitacion alguna al derecho
de los ciudadanos a emplear la tecnologia de su eleccién en el acceso a las
Administraciones Publicas.

Dentro de este principio se comprende el del uso de distintos medios electrénicos como son: la
computadora, la television digital terrestre, los mensajes SMS en teléfonos celulares, entre
otros, sin perjuicio de la eventual imposicion del empleo en determinados casos de
aquellos medios concretos que se adecuen a la naturaleza del tramite o

comunicacion de que se trate (2007: 8-10).

Al respecto se puede destacar que los principios estan dirigidos principalmente a
reconocer las multiples posibilidades del ciudadano para acceder mas facilmente
a los servicios que presta la administracién publica al mismo tiempo se pretende

hacer mas transparente la administracion a través de los medios electrénicos.

Por otro lado también se busca eliminar las barreras que el espacio y el tiempo
ponen entre los ciudadanos y la administracion, lo cual implica promover la

inclusién y la igualdad de oportunidades de forma que todos los ciudadanos
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puedan acceder, cualquiera que sea su situacion territorial o social a los beneficios
que la administracion electronica ofrece y a su vez se logre la participacion
activamente emitiendo opiniones, sugerencias y en general en el seguimiento de
toma de decisiones, los tipos de servicios que se proveen para impulsar el

bienestar comun.

La e-administracion segun Criado supone la utilizacion de las TIC e Internet para
proveer informacion, prestar servicios publicos digitales y dinamizar la gestion
publica mediante una orientacion a aspectos relacionados con la gestion interna,
la atencion a los ciudadanos o a la comunicacién con otros actores (Criado, 2009:
13).

En suma, la administracion electronica también implica que las administraciones
publicas, gracias a la disponibilidad de tecnologias, esté en situaciones de
satisfacer las demandas y expectativas de los ciudadanos en lo que se refiere a la
prestacion de servicios publicos sin fronteras temporales, es decir las 24 horas al
dia, los 365 dias del afio. La administracion, en si concreta un cambio conceptual
dentro del sector publico basado en el principio del intercambio real o elegido. La
virtualidad en las administraciones publicas facilita que los ciudadanos puedan
comunicarse con ellas sin necesidad de presentarse en un edificio publico o
descolgar simplemente el teléfono. Ademas, desde el punto de vista del sector
publico, el costo de solicitar la licencia, obtener un certificado, cambiar una
direccion o completar un formulario para obtener un beneficio social se puede

reducir de manera significativa mediante la digitalizacion.

Entre los principales factores que han contribuido a su expansién asi como a la
velocidad que ha adquirido la administracion electronica, se encuentran las

siguientes:

¢ Laexplosién en la demanda ciudadana de nuevos programas y servicios por parte
del gobierno, aunado, en muchas naciones al crecimiento poblacional.

e La ampliacién en las funciones del Estado aun después del sacudimiento en
direccion opuesta que representd el neoliberalismo econémico y la nueva gestion

publica.
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e La apertura de la economia de la mayoria de los paises, la globalizaciéon y la
necesidad de ser competitivo para subsistir.

e Los nuevos escenarios internacionales y nacionales de complejidad social e
incertidumbre (Pichardo, 2004: 334).

Finalmente, una e-administracion basada en los servicios publicos electronicos
refuerza la orientacion de las administraciones publicas hacia los ciudadanos, el
enfoque que se le dé a las herramientas para la gestion de relaciones con los

usuarios-ciudadanos permitira una relacion mas estrecha entre ambas partes.
1.4 Portales electronicos, organizacion y caracteristicas

Las administraciones publicas, a fin de hacerse visibles y establecer un nuevo
canal de informacion con el ciudadano han adoptado una pagina web que permite
ademas de modernizarse, ofrecer servicios en linea, tramites, informacion y
mejorar la imagen politica, todo ello con el proposito de ir adaptandose al

desarrollo de las TIC

Un portal electronico, es aquel sitio Web que ofrece a los usuarios una serie de
recursos y servicios, como buscadores, foros, areas de comercio electronico,

correo etc.

Los portales electronicos en los distintos ambitos de la administracion publica han
representado y deben representar mas que un simple reordenamiento de la
informacion existente y por lo tanto han implicado un cambio fundamental en los
procesos y procedimientos, en la creacion de marcos de efectiva colaboracion

entre las instituciones.

Aunque se sefiala que el desarrollo de un sitio web como una publicacién o canal
de servicio adicional, no requiere cambios organizacionales importantes; esto
cambia cuando los sitios web comienzan a ofrecer servicios mas complejos, es
entonces cuando el desafio se profundiza cuando la provision de servicios sin
fisura implica un cierto desdibujamiento de los papeles y funciones dentro de la

administracién; cuando se incita a las organizaciones a trabajar en conjunto para
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entregar servicios de acuerdo con las necesidades de los ciudadanos y no de
acuerdo con sus divisiones internas (Criado, 2009:13).

Dentro de esta dimension se puede hablar de que se requieren cambios
organizacionales para armonizar procesos de trabajo, mejorar la coordinacién y la
colaboracion entre las organizaciones. Esta discusion ha llevado a Jane Fountain
(2001) a desarrollar el concepto de agencias virtuales, definidas como
organizaciones conectadas por computadoras en red y vinculadas en la pantalla
por medio de interfaces basadas en la web y que presentan una imagen sin fisuras
al mundo exterior. El concepto “agencia virtual”’, en los términos de Fountain,
permite distinguir al menos tres formas diferentes de puesta en operacion de

internet y tecnologias relacionadas por las dependencias gubernamentales.

1. Dependencias que han producido portales individuales que ponen a disposicién de
cualquier persona en el mundo informacion gubernamental a través de una
conexioén de Internet y un navegador. En general, estos sitios tienen poco impacto
en la estructura interna, la cultura y la estructura de poder de la dependencia.

2. Portales desarrollados por grupos de dependencias vinculados con clientes
comunes. Estas agencias virtuales utilizan la conectividad de la web para localizar
conjuntamente la informacion y las transacciones de varias agencias en un sitio de
la red.

3. La integracion de la informacién entre las agencias se focaliza en las decisiones
respecto del disefio del sitio en la red. Se facilita la ubicacién de la informacién sin
importar su localizacion efectiva, sin que se modifiguen o integren sus

procedimientos o culturas (Fountain, 2001: 99).

La primera; es portal electrénico que una dependencia o cualquier ambito de
gobierno crea con la finalidad de tener cercania con los pocos usuarios de los
servicios, que proporcione, segun sea el caso de la dependencia, la segunda; se
refiere a los portales mas completos pues en éstos ya existe una realimentacion
entre dependencia y el usuario, la tercera; representa la forma en que esta
disefiado el portal electrénico, el cual debe atender a no hacer cambios repentinos
sobre la ubicacién de la informacién y asi promover la identificacion con el portal y

a su vez permitir la ubicacién efectiva.
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Fountain sefiala que la agencia virtual puede consistir en un grupo de agencias
qgue integran algunas de sus actividades, tanto en la web como detras de ella,
entre las estructuras de las dependencias y a través de ellas. En este nivel,
internet es el catalizador y facilitador del proceso de reestructuracion de la
agencia, los sistemas de informacién y los procedimientos para alcanzar una
integracion parcial en la red de dependencias involucradas. Este nivel requiere
mucho cambio operacional, politico e institucional, y pone en evidencia las

barreras institucionales para las redes entre agencias (2001: 100).

1.4.1 Caracteristicas y organizacién de los portales electrénicos®

Los contenidos de los portales electronicos constituyen la dimension mas
relevante, de forma que un indicador sintético de desarrollo habria de ponderar al
MAaximo su presencia, sobre todo, en lo que se refiere a la posibilidad de realizar

las interrelaciones en linea.
Informacién general

Se trata de la informacion orientada a la realidad concreta (de la nacion, entidades
estatales o municipales), es decir la categoria dentro de la dimension contenidos
gue posee rasgos mMAas geneéricos; historia, simbolos/escudos, informacién
geografica, poblacional, socioecondmica, promocion de lugares turisticos, museos,

etc.
Organizacion interna e institucional

Aqui se presenta la informacion acerca de las areas de organizacion o actividades
internas, como es el organigrama, recursos humanos, bandos, normativas

(manuales y reglamentos internos) de la propia actividad interna.

° La descripcién acerca de las caracteristicas y organizacién de los portales electrénicos se basé
principalmente en la revision de los portales electrénicos motivo de andlisis en los capitulos
proximos ademdas se consideraron las aportaciones de Criado de su libro: Construyendo la e-
administracion (2004).

Asimismo cabe mencionar que algunos elementos de los portales electrénicos, segun sea el caso
pueden estar organizados o agrupados de tal manera que englobe dos servicios en un solo como
por ejemplo (tramites y servicios).
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Servicios publicos

Esta categoria delimita la informaciébn que aparece en los portales sobre los
servicios externos que se prestan de cara a atender las demandas y necesidades
de los ciudadanos, los cuales pueden clasificarse en varios pero solo

consideraremos 3 que puedan resumir;

Servicios por categoria. En este tipo los mas destacados son: deporte, salud,

empleo, educacion, cultura, turismo, etc.

- Servicios por grupos. Entre estos aparecen los nifios, adolescentes,
mujeres, adultos mayores, capacidades diferentes, etc.

- Servicios urbanos. En este caso se sefialan la vivienda, transporte
publico, policia o ambiente.

Tramites

En esta categoria se da un intercambio ciudadano que permite ya los servicios
concretos propuestos en caso de que los ciudadanos deseen acceder a ellos a

traves de internet.
Informacién Relacional (opcién buscar)

En este elemento se muestra la capacidad del portal electrénico para vincular y
enlazar a los ciudadanos con otras organizaciones y personas, sobre todo,
administraciones publicas, agentes internos de la administracion con presencia en
internet. El interés se orienta a la estimacion de todos los recursos que permite la

red, por ello, hacen uso de enlaces o vinculos (links) que ofrecen los sitios web.
Participacion- interaccion

Dentro de estas categorias, se insertan una serie de indicadores sobre
determinadas practicas de participacion en la cual se plantea una aproximacion
inicial, de conjunto acercamiento, de la introduccion dentro de los portales

electronicos, en concreto se hace una medicion de la presencia de foros,
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encuestas, correo electrénico, chats y el uso de las tan variadas redes sociales

existentes.
Transparencia

En esta categoria, con la finalidad de ofrecer mayor confianza entre los
ciudadanos y administraciones, se encuentra informacion relacionada a cada una
de las actividades de los servidores publicos, éstas pueden ser relacionadas a los
presupuestos, programas, gastos, resultados, informes, leyes, reglamentos,
gacetas y todo lo que tenga que ver con informacién publica.

Mapa de sitio

En esta categoria se ofrece una lista de todo lo que se ha de encontrar en el sitio

web puede estar en orden alfabético, tematico o ambos
Directorio y quejas

En este apartado se ofrecen numeros telefonicos de turismo, de emergencia, asi
como para realizar alguna denuncia queja o0 sugerencia; ésta puede ser en linea
sobre algun robo de automovil, contra algun servidor publico, etc., ademas se

ofrece el directorio de los servidores publico, entre otros.
1.4.2 Indicadores para el éxito de un portal electrénico

Una vez revisadas las caracteristicas y organizacion en el contenido de los
portales, se puede considerar que existen los criterios necesarios para la
definicion de las variables e indicadores que permitan evaluar la calidad de los
portales, para lo cual, se iniciara por realizar un indice que permita explicar lo que

involucra cada una de las caracteristicas del portal:

Variables a considerar®®

'°Elaboracion propia con base en ( Gil y Gonzélez, 2004: 5-11)
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Principios de offline: involucra tanto criterios de organizacion interna,
mantenimiento, y sobre todo de correspondencia e interaccion que el ciudadano
pueda tener con la administracion publica al obtener la informacién pues si ésta
se encuentra, se puede tener la certeza de que el usuario volvera a consultar el

portal electronico.

Involucramiento en linea: son las herramientas utilizadas para promover la
participacion ciudadana a traves de los portales electronicos, este tipo de variable
también incluye cursos o espacios que le permitan ser parte de la administracién
publica y que de alguna manera el ciudadano pueda influir en la toma de

decisiones.

Informacion al usuario: aqui se pretende que la actualizacion de la informacion sea
un factor importante y ademas que se tenga la informacion que la ciudadania
solicita, es decir, que la informacion esté dirigida a todos los sectores de la
sociedad, asi se debe incluir en este grupo la existencia de un directorio de

funcionarios en la cual se incorporan correos y cuentas de redes sociales.

Foros de discusion: son areas de debate sobre temas especificos que permitan la
expresion y deliberacion. Como ejemplo de ello: los chats semanales, en los

cuales se trata un tema relevante y de interés publico.

Peticiones- solicitudes: estas herramientas pueden ser utilizadas para la
expresion de necesidades, lo que posteriormente permitira la construccion de
politicas de abajo hacia arriba, las peticiones-solicitudes pueden ser mediante las
guejas y sugerencias pero principalmente por medio del enlace en el que permite
enviar o dejar una solicitud en el espacio especifico a solicitudes. La ventaja del
uso de estas herramientas es que no necesariamente deben existir moderadores,
se pueden recoger las solicitudes y presentar los reportes de las mas significativas
(Macintosh et al, 2005a; Mahrer y Krimmer, 2005; Browning, 1996; Scott, 2006,
citados en Gil y Gonzalez, 2009: 9).

Encuestas: pueden ser utilizadas para conocer distintas percepciones en relacion

con las politicas implementadas o que estan por implementarse. Las ventajas de
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las encuestas son recoleccion de datos cuantificables faciles de analizar y de
entender, y requiere de un equipo de habilidades minimas (Masters en Gil y
Gonzalez, 2009: 10).

Realimentacion: puede ser observado cuando este proporciona reportes de
reuniones y actividades, encuestas, acuerdos, resultados de los foros y chats que
se realizan con el fin de realimentar a los ciudadanos, y al mismo tiempo,

promover mayor interés en la utilizacion del portal electrénico.

Por lo tanto, el nivel de funcionalidad de los portales electronicos depende
principalmente de los elementos descritos anteriormente, los cuales se

representan de la siguiente manera:

ndf= poff + iel + iau + fdd + pys + enc + rea

= ndf= nivel de funcionalidad

L . = enc= encuestas
» poff= principios de offline
. . . , = rea= realimentacion
= jel= involucramiento en linea

* jau= informacion al usuario
» fdd= foros de discusién
= pys= peticiones y solicitudes
Fuente: Retomado de Gonzalez y Gil (2009)

Es importante puntualizar que cada administracion utiliza diferentes aplicaciones y
herramientas, pero encaminadas a lograr un buen nivel de funcionalidad, tener
participacion en su portal electronico es insignia de que la informacion, servicios,

tramites y acceso, son adecuados.

Una vez definidas las variables de evaluacién del nivel de funcionalidad de los
portales electronicos, a continuacion se describen los elementos que puedan

formar parte de las variables y de las cuales se encuentran:
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Tabla 1. Variables y elementos

Variables y elementos

Variable Elementos
Principio offline Agenda, anuncios, instituciones
Involucramiento en linea Ensefianza, transmisiones acceso
Informacion al usuario Temas, servicios, direcciones, teléfonos, e-

mail, organigrama, informacion general, etc.

Foros de discusion e-foros y chats

Tramites, solicitudes, peticiones Solicitudes, tramites, comentarios
Encuestas Encuestas

Realimentacion Publicaciones, estadisticas

Fuente: Elaboracién propia con base en Gil y Gonzalez (2009).

Una vez revisadas las variables y elementos de los portales electronicos se dara
paso a establecer las variables mas especificas y concretas acerca del analisis del

nivel de funcionalidad de los portales electronicos. Cada variable tendra una

calificacién de cero y uno.

indice de nivel de funcionalidad

Componente

Principios offline Calificacion

Acceso a la informacion | 0= no hay ley de transparencia o acceso a la informacion.
+1= se hace referencia a la ley dentro del portal.

+1= se publica informacién minima de transparencia en el
portal.

+1= si se permiten solicitudes de acceso a informacion
oficial en linea.
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Agenda 0= no se publica la agenda o calendario de actividades.

+1= se publica la agenda o calendario de actividades del
gobernador o jefe de distrito, o titulares de Ilas
dependencias.

+1= se pueden consultar las actividades por area, fecha y
lugar.

Anuncios 0= no se publica informacion acerca de eventos civicos u
otro evento de caracter publico.

+1= se publica la agenda de actos civicos u otros eventos
de caracter publico en el portal.

Instituciones 0= no se publican leyes, reglamentos que promueva la
atencion y participacion ciudadana o no existen areas de
atencion y participacion ciudadana para las dependencias.

+1= existen oficinas de atencién y participacion
ciudadana.

+1=se publican leyes de atencion vy participacion
ciudadana.

+1= se publican reglamentos de atencion y participacion
ciudadana de las dependencias.

Involucramiento en linea

Transmisiones 0= no existen transmisiones sobre eventos o actos
oficiales.

+1= se publican archivos de audio sobre eventos,
seminarios, discursos o actos oficiales en el portal.

+1= se transmiten podcasts o videos de los eventos.

+1=las transmisiones son en tiempo real.

Accesibilidad 0= no hay herramientas que permitan la accesibilidad a
discapacitados.

+1= uso de ayuda para discapacitados

+1=centros publicos (sin costo) donde se pueda acceder a
internet y asi poder entrar al portal.

Lenguajes 0= solo un idioma.

41| Pagina



+1= uso de idiomas internacionales en el portal.

+1= uso de idiomas nacionales en el portal.

Motores de bldsqueda

0= no existen motores de busqueda

+1= hay motores de busqueda en el portal

Usabilidad 0= es dificil navegar por el portal
+1=el portal se divide de acuerdo a las areas, temas o
servicios.
+1=contiene enlaces hacia otros sitios, internos vy
externos.
+1= utiliza herramientas para facilitar el uso (pestafias,
barras de desplazamiento, barras de herramientas, tablas,
marcos, etc.).

Simplicidad O=usa colores llamativos, animaciones o destellos.

+1=mantiene los mimos colores, tipos y tamanos de
letras en todo el portal

Informacion general

0=no contiene la informacidn sobre la entidad.

+1= contienen informacién general sobre la entidad
(nombre, simbolos, escudo, poblacion, idioma, etc.)

+1= la informacion se puede descargar, enviar o imprimir.

Informacion geografica

Informacion al usuario

0=no existen mapas o informacion geografica
+1= existen mapas interactivos.

+1= los mapas se pueden descargar, enviar o imprimir.

Acerca de 0= no existe informacidn acerca de funcionarios publicos.
+1= misién y visién del gobierno o dependencia.
+1=biografia del gobernador o jefe del distrito federal.
+1=biografia de funcionarios publicos.

Direcciones 0= no hay direcciones fisicas de las dependencias o

funcionarios.
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+1= se publican direcciones de las dependencias.

Teléfonos

0=no se publican nimeros telefénicos de la dependencia.

+1= se publican numeros telefénicos de la dependencia.

e-mail

0= no hay direcciones de correo electrénico.
+1=e-mail para el administrador del portal.
+1= e-mail para cada dependencia.

+1= e-mail para los principales funcionarios de cada
dependencia.

Gabinete

Foros de discusion

Foros y chats

Peticiones

Peticiones- solicitudes

Encuestas

Encuestas

0=no se publica la composicion del gabinete de gobierno.
+1= se publican los hombre y cargos de los funcionarios.

+1= se publica el curriculum y la trayectoria de los
funcionarios.

0=no existen foros y chats de discusion en el portal.
+1=existen foros y chats de discusion.

+1= los foros y chats estan organizados (tematica,

sectorial o territorialmente).

+1=los foros son actualizados al menos una vez al mes.

0=no hay formularios para enviar peticiones y solicitudes
a funcionarios publicos.

+1= hay formularios para llenado de peticiones vy
solicitudes sobre temas especificos a gobierno.

+1= hay formularios para llenado de peticiones vy
solicitudes sobre temas especificos a la dependencias.

0= no se realizan encuestas sobre la percepcién
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ciudadana en relacién a las acciones de gobierno.

+1=se realizan encuestas en linea sobre la percepcion
ciudadana en relacién a las acciones de gobierno.

+1= se programan encuestas por lo menos una vez al

afo.
Realimentacion
Publicaciones 0= no se publican articulos, documentos, minutas o

reportes acerca de discusién o decisiones en asuntos de
politica y politicas publicas y demas temas actuales.

+1= se publican articulos, documentos, minutas o
reportes en formato HTML.

+1=se pueden descargar articulos, documentos, minutas
o reportes en otros formatos.

Estadisticas 0= no se publican estadisticas.

+1= se publican un concentrado de estadisticas al menos
una vez al afo.

+1= se publican un concentrado de estadisticas de cada
una de las dependencias al menos una vez al afio.

+1= se pueden descargar las estadisticas.

Fuente: Elaboracién propia con base en Gil y Gonzalez (2004).

Con base en lo anterior, es necesario referir que cada uno de los elementos y
variables descritas anteriormente, son determinados a partir de las caracteristicas
generales con las que debe contar un portal electrénico. Es decir, las variables,
elementos y cada una de las particulares de los portales electrénicos subrayadas

con anterioridad, permiten medir el indice de funcionalidad.

El nivel de funcionalidad en los portales electronicos es el objeto de estudio del
siguiente capitulo, al analizar el caso del Estado de México en el cual para analizar
se consideran tres niveles de funcionalidad e-administracién, e-politica y e-

sociedad que seran tratados en los capitulos siguientes.
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Capitulo. 2. Administracion publica estatal: sus condiciones en
materia electrénica.

Introduccion

En el presente capitulo se abordan temas relacionados con la administracion
publica estatal, donde se hace referencia a caracteristicas generales, es decir, que
son habituales de cualquier administracion estatal y retoman caracteristicas

privativas y propias del estado de México.

En un segundo momento, se hace referencia a la modernizacion administrativa y a
los adelantos que el Estado de México ha implantado en materia tecnoldgica, es
decir, el uso de las Tecnologias de la informacion y comunicacion y lo que se le

conoce como el e-gobierno o e-administracion.

2.1 Administracion publica estatal

2.1.1 Bases juridicas y especificidades de Ila administracion
estatal

Hablar de administracion publica estatal implica retomar los principios del
federalismo y las disposiciones constitucionales que representa. En un régimen
federal, existen ambitos gubernamentales diferenciados y auténomos entre si, lo
gue da origen a distintas administraciones publicas: Federal, Estatal y Municipal
gue poseen autonomia juridico-politica y capacidad econémico-administrativa lo

cual, les permite un amplio poder decisorio.

En el Articulo 40 Constitucional se establece la existencia de una republica
representativa, democrética y federal integrada por estados libres y soberanos
(autbnomos) en su régimen interior y el 115 estipula que la base de division

territorial de los estados sera el municipio libre y auténomo.

Es por ello que cada estado tiene la facultad de expedir su Constitucion interna,

Ley organica de administracion publica y demas reglamentos que le sean Uutiles
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para cumplir sus objetivos, siempre y cuando no contravengan a la supremacia de

los ordenamientos juridicos nacionales.

En el ambito de las entidades federativas el gobernador es el titular de la
administracién publica, es decir, es el titular y responsable del aparato del
gobierno estatal, el cual esta estructurado conforme a lo que establece la Ley
Organica de la Administracién Publica en cada entidad federativa y compuesto por
varios 6rganos a través de los cuales el titular del poder ejecutivo ejerce sus
atribuciones administrativas; dependen de él y en su conjunto forman la

administracion puablica estatal centralizada (Martinez, 1995:54).

El gobernador, al ser el titular del poder Ejecutivo estatal y responsable de la
administracion publica, tiene sus competencias sefialadas en los ordenamientos

siguientes:

= La constitucion politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) en los
articulos 116, 127,

= En la Constitucion Politica del Estado de México, se encuentra en los
articulos 77 al 80.

= Laley Orgéanica de la Administracion Publica del Estado México (LOAPEM),

son sefialados en los articulos del 2 al 12.

En la ley organica de la administracion publica estatal se asigna al gobernador del

estado, entre otras, las siguientes funciones y atribuciones:

= Convenir con el ejecutivo federal, con otras entidades federativas y con los
ayuntamientos de la entidad, la prestacion de servicios publicos, la ejecucion de
obras o la realizacién de cualquier otro beneficio colectivo.

= Expedira reglamentos interiores, los acuerdos, circulares y demas disposiciones
que tiendan a regular el funcionamiento de las dependencias del ejecutivo y
autorizar los manuales administrativos.

= Autorizar la creacion o supresion de las unidades administrativas o dependencias
gue requieran en el desempefio de la tarea ejecutiva, asi como nombrar y remover

libremente a sus funcionarios (LOEM, 2010:57).
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Como se ha sefialado en el parrafo anterior la base y respaldo de organizacion del
poder ejecutivo es la Ley organica de la administracion publica estatal, pues en
ella se establece el nimero y denominacion de las dependencias administrativas
gue serviran de instrumentos al gobernador para cumplir con fines y atribuciones
que sefale la constitucion del Estado. Establece, ademas, las atribuciones y
funciones que corresponden a cada uno de los drganos administrativos de

acuerdo a los diferentes campos de actividad.

En lo concerniente a las atribuciones y facultades podemos sefialar que las
facultades administrativas se relacionan con el nombramiento y remocion de
funcionarios, provision y apoyos administrativos, decretar expropiaciones,
modificacion de valores catastrales, de administracion tributaria, vigilancia de
elecciones, informar anualmente del estado que guarda la administracion publica,

presentar los proyectos de presupuesto anual.

Las facultades de caracter politico, le permiten establecer vinculos con los otros
organos de poder estatal (Legislativo y Judicial) y con los otros ambitos

gubernamentales (Federal y Municipal).

La gubernatura del estado se constituye como una instancia de apoyo directo del
gobernador, se integra por un conjunto de unidades o areas denominadas staff
son consideradas de apoyo directo al titular en las leyes organicas de la

administracion publica. La denominacion de las areas de sttaf'! incluye:

= Unidades de apoyo administrativo,
= Secretarias particulares y técnicas,
= Unidades de comunicacion social,

= Coordinacion de asesores,

= Unidades de soporte técnico y

= Unidades juridicas entre otras

" Por ejemplo en el Estado de México, en la Secretaria de Finanzas se consideran unidades staff a
las siguientes: la Coordinacién Administrativa, Unidad de Seguimiento, Subdireccion de
programacion y presupuesto, Subdireccién de personal, Subdireccion de servicios, Subdireccion de
gasto de inversién sectorial, Subdirecciébn de adquisiciones y los departamentos que se
desprenden de estas.
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Sin embargo la estructura organica de cada entidad contempla de manera general

los siguientes niveles jerarquicos

= Secretaria general
= Secretarias
= Subsecretarias general

= Subsecretarias

= Direcciones generales

= Subdirecciones generales

= Coordinaciones generales

= Direcciones de area

» Coordinaciones
Depende de la entidad la importancia que tenga cada secretaria, una de las
condiciones que permiten saberlo es mediante el andlisis en cuanto al numero de
dependencias que tengan adscritas las secretarias. En la mayoria de los estados
las secretarias que tienen mayor volumen en sus estructuras organicas son: las
secretarias de educacion y/o cultura, la de finanzas o equivalentes y la general de

gobierno™.

En el Estado de México las 18 Secretarias™® que conforman la administracion
publica tienen el mismo nivel jerarquico, excepto la Secretaria de General de
Gobierno, ya que se diferencia por ser el drgano encargado de conducir, por

delegacion del Ejecutivo, la politica interior de la entidad y la coordinacion y

2 En cuanto a la importancia esto va cambiando constantemente derivado de la dinamica social
que representa cada entidad y en algunas de ellas, en la actualidad se puede dar mayor
importancia, aquellas secretarias que se relacionan con la seguridad publica o ciudadana pues de
acuerdo al gobierno federal la prioridad ha sido la seguridad y el combate a la delincuencia y
crimen organizado. En el caso del Estado de México recientemente con la nueva administracion
2011-2017 encabezada por el Dr. Eruviel Avila Villegas se cre6 la Secretaria de Seguridad
Ciudadana.

B |. Secretaria General de Gobierno; Il. Secretaria de Seguridad Ciudadana; Ill. Secretaria de
Finanzas; IV. Secretaria de Salud; V. Secretaria del Trabajo; VI. Secretaria de Educacion; VII.
Secretaria de Desarrollo Social; VIII. Secretaria de Desarrollo Urbano; IX. Secretaria del Agua y
Obra Publica; X. Secretaria de Desarrollo Agropecuario; Xl. Secretaria de Desarrollo Econdmico;
XIl. Secretaria de Turismo; Xlll. Secretaria de Desarrollo Metropolitano; XIV. Secretaria de la
Contraloria; XV. Secretaria de Comunicaciones; XVI. Secretaria de Transporte; XVII. Secretaria del
Medio Ambiente.
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supervision del despacho de los asuntos encomendados a las demas
dependencias.

De acuerdo a la Ley Orgéanica de la Administracion Publica del Estado de México
(LOAPEM), a la Secretaria General de Gobierno le corresponden las
competencias y obligaciones siguientes:

» Conducir las relaciones del Poder Ejecutivo con los demas Poderes y con los
Ayuntamientos del Estado, asi como con las autoridades de otras Entidades
Federativas.

» Conducir por delegacién del Ejecutivo los asuntos de orden politico interno y suplir al
titular del Ejecutivo en sus ausencias de hasta por 15 dias.

=  Cumplir y hacer cumplir las politicas, los acuerdos, las érdenes, las circulares y demas
disposiciones del Ejecutivo del Estado.

= Ser el conducto para presentar ante la Legislatura del Estado las iniciativas de Ley o
Decreto del Ejecutivo, asi como publicar las Leyes, Reglamentos y demas
disposiciones juridicas que deban regir en el Estado.

= Apoyar a las deméas dependencias del Ejecutivo en el cumplimiento de sus
atribuciones.

= Llevar el registro de autdgrafos, legalizar y certificar las firmas de los funcionarios
estatales, de los presidentes y secretarios municipales y de los demas funcionarios a
quienes esté encomendada la fe publica.

= Planear y ejecutar las politicas estatales en materia de poblacién.

= Vigilar y controlar todo lo relativo a la demarcacién y conservacion de los limites del
Estado y sus Municipios.

= Intervenir y ejercer las atribuciones que en materia electoral le sefialen las leyes o los
convenios que para ese efecto se celebren.

= Proporcionar Asesoria Juridica a las dependencias del Ejecutivo del Estado, asi como
a los Ayuntamientos que los soliciten.

» Revisar los proyectos de Ley, Reglamentos y cualquier otro ordenamiento juridico que
deban presentarse al Ejecutivo del Estado (LOAPEM, 2012:7).

Sin embargo, para el Estado de México otra de las secretarias que tienen mayor
injerencia en la administracion es la secretaria de finanzas, unidad que cobra gran
significaciébn en el funcionamiento del gobierno, ya que tiene como funcién

principal administrar los recursos humanos y materiales necesarios para el
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desempeiio eficiente y eficaz de las diferentes dependencias del poder Ejecutivo
estatal.

La Secretaria de Finanzas, es la encargada de la planeacion, programacion,
presupuestacién y evaluacion de las actividades del Poder Ejecutivo, de la
administracion financiera y tributaria de la hacienda publica del Estado y de prestar
el apoyo administrativo que requieran las dependencias del Poder Ejecutivo del
Estado (LOAPEM, 2010:9).

Tanto para el Estado de México como para las otras entidades el resto de las
dependencias que forman parte de las estructuras administrativas de los
gobiernos estatales reciben diferentes denominaciones y tienen un mayor o menor
grado de importancia economica, politica o administrativa dependiendo del grado
de desarrollo economico y de la consecuente correlacion de fuerzas y factores

sociopoliticos, propios de la entidad.

En cuanto a la nomenclatura, las administraciones publicas de las entidades
federativas presentan grandes desigualdades en la denominacion de ellas
dependencias de primer nivel que forman parte de la administracion central las
dependencias reciben la categoria de Secretarias, siendo muy pocas las que
manejan la nomenclatura de Direcciones, Departamentos de mas alto nivel
(Martinez, 1995:59).

En administraciéon publica estatal, el ejecutivo lleva a cabo sus funciones mediante

una administracion central y descentralizada.

La centralizacion administrativa puede ser entendida como la concertacion de
facultades, capacidad de decisibn y recursos en una 0 pocas instancias
administrativas. La administracion central estatal se puede identificar, en dos
planos o0 momentos: el predominio de las dependencias “globalizadoras” o de
coordinacion global sobre el resto de la estructura organizacién y el menoscabo de
la autonomia de gestion de los organismos descentralizados, fundamentalmente
(Morales, 2011:581)
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Para Martinez Cabafias la centralizacion administrativa se puede reducir a las dos

formas siguientes:

a) La centralizacion administrativa propiamente dicha, que se presenta cuando los
Organos se agrupan jerarquicamente en torno al titular del poder Ejecutivo estatal.

b) EI régimen de centralizacion administrativa con desconcentracion. Aqui los
organos no se desligan de la organizacion centralizada, sino que les conceden
facultades para actuar y decidir pero dentro de ciertos limites especificos que los
mantiene ligados directamente del nivel jerarquico inmediato superior (Martinez,
1995:54)

Por lo que respecta del sector central, se puede ver que en Su composicion y
grado de complejidad varia en funcidon de la estructura y caracteristicas
econdmicas, sociales y politicas de la entidad, los recursos financieros de que

disponga y de la problematica regional que presente cada estado.

Asimismo es preciso considerar que las administraciones estatales, al ser uno de
los medios a través de los cuales se materializa la decisidbn gubernamental y se
ejerce una funcion de mediacion politica la centralizacion administrativa, permite
una dominacidén politica particularizada, la cual en algin momento llega a

convertirse en obstaculo para la correcta realizacion del quehacer administrativo.

Es por ello que en varias ocasiones se ha afirmado que la existencia de una
administracion centralizadora hoy es muy negativa, tanto desde un punto de vista
funcional (ineficiencia de las politicas sectoriales y de los servicios publicos), como
desde el punto de vista democratico, (en lo que respecta a su adecuacién para

promover la participacion popular y el cambio social.

Por otro lado, se habla de una administracién publica descentralizada cuando se
hace referencia al conjunto de organismos publicos que tienen personalidad
juridica propia, administracion y recursos propios que poseen autonomia, es decir,

capacidad de actuar y de darse normas por si mismos
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En la administracién publica descentralizada de los estados'® existe un conjunto
de instituciones que bajo las formas de organismos descentralizados, empresas
de participacion estatal, fideicomisos, comisiones, consejos y otros mas, actian
en los diferentes campos del quehacer publico, integrando en su totalidad el sector
paraestatal.

En las entidades federativas la descentralizacion administrativa es vista como la
técnica de organizacion de un ente publico que conjuga una personalidad juridica
a la que se asigna una limitada competencia territorial o aquella que administra
asuntos especificos con cierta autonomia o independencia. Los tratadistas de
derecho administrativo coinciden en sefalar que existen dos formas basicas de

descentralizacion administrativa:

a) La descentralizaciébn por regién o territorial, que parte de una consideracion
geogréafica limitada, es decir, que se apoya en una base fisica para delimitar
espacios, funciones y responsabilidades.

b) La descentralizacion por servicio funcional, que se apoya en una consideracion
técnica para el manejo de una actividad especifica, ya sea la prestacion de un
servicio publico, o bien la explotacién de recursos y bienes propiedad de la Nacion
(Martinez, 1995:61).

Al respecto Gabino Fraga™, dice que la descentralizacién por regién consiste en el
establecimiento de una organizacion administrativa destinada a manejar los
intereses colectivos que corresponden a la poblacién radicada en una determinada

circunscripcion territorial.

La doctrina clasica de la descentralizacion por regién, cuyo tipo mas importante lo

constituye la organizacién municipal, sefiala caracteres fundamentales:
a) La existencia de una personalidad juridica.

b) La concesion por el Estado de derechos publicos en favor de esa personalidad.

“ La ley organica de la Administracion Publica del Estado de México reconoce a la administracion
descentralizada como organismos auxiliares y no como érganos descentralizados.
* Fraga Gabino Derecho administrativo 1968.
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c) La existencia de uno o varios érganos de representacion de la personalidad (Almada,
1982:).

Por ultimo es elemental mencionar que en las administraciones publicas estatales
destacan dos tipos de funciones, las funciones sustantivas'® que corresponden al
campo en que se desarrolla la accion basica de un ente (dentro de éstas se
encuentran las de gobierno, justicia, desarrollo econémico y desarrollo social), en
tanto que las adjetivas’’ son los recursos o medios de que se vale la
administracion estatal para alcanzar sus fines (dentro de estas funciones estan la
planeacion, hacendaria, administracién del personal publico, administracién de los
recursos materiales, administracion de los sistemas de informacién y la de

control).
2.2 Administracion publica del Estado de México

El Estado de México en el pais representa a la entidad mas poblada, pues cuenta
con una Poblacion total de 15 175 862 habitantes de los cuales son 7 396 986
hombres y 7 778 876 mujeres, desde luego, al ser una entidad altamente poblada,
las demandas sociales son diversas y variadas, lo cual implica tener una

administracion publica eficiente que sea capaz de satisfacer las necesidades de la

'* A manera de ejemplo en el Estado de México las funciones sustantivas, son las que realiza la
Secretaria de Desarrollo Social, ya que sus tareas estan orientadas a la atencion de las distintas
necesidades de la poblacion con los distintos proyectos y programas sociales que implementa para
cada sector de la sociedad de entre los cuales podemos mencionar los que realiza el Consejo
Estatal para el Desarrollo Integral de los Pueblos Indigenas de Estado de México (CEDIPIEM) y el
Consejo Estatal de la Mujer y Bienestar Social (CEMYBS). Por lo cual es importante tener en
cuenta que la razon de ser de cada gobierno y de la propia administracion es servir a la sociedad
en general. Dichos consejos, son ejemplo también de organismos descentralizados que a
diferencia de otros estados, en el Estado de México son reconocidos como organismos auxiliares.

" Dentro de las funciones adjetivas podemos encontrar las que realiza la Secretaria de Finanzas,
pues a su cargo esta de la obtencién y distribucion del dinero para la realizacién y operacién de las
actividades de la administracion puablica. Por otro lado dentro de esta Secretaria se encuentran la
areas de recursos humanos, recursos materiales, de informética, etc. Areas que por las tareas se

realizan dentro, son determinantes para llevar a cabo todo.
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ciudadania segun sean sus requerimientos, sin embargo, la tarea no es asunto
facil porque, es necesario considerar que no se debe descuidar ningun sector de
la sociedad y adicionalmente ser consiente de los acelerados adelantos en materia
tecnoldgica.

Indudablemente los constantes cambios en todos los firmamentos de la sociedad,
ha dado nuevas responsabilidades a la administracion publica y el Estado de
México no ha sido la excepcion, pues el frecuente dinamismo ha conllevado a
transformar los modos y formas de conducir las tareas administrativas que de
alguna manera exige su inaplazable modernizacion. Es asi, que, a continuacion
se hace una revision del como se ha efectuado el proceso de modernizacion en el

Estado de México.

2.2.1 Proceso de modernizacion de la administracion publica

estatal (1993-2012)

La actividad del gobierno, que es la administracion publica, ha sido objeto de
procesos que tienden a potenciar y mejorar su capacidad de rendimiento ante los
contextos econdémicos, politicos y sociales que tienen como comun denominador
la intensidad de las exigencias de las organizaciones civiles, productivas y
politicas. Aunado a esto las capacidades administrativas deben responder, desde

luego a, la atencidn y solucion eficaz de las demandas en competencia.

Desde esta perspectiva, el Estado de México no es ajeno a las nuevas realidades
gue enfrenta su gobierno para atender y procesar las demandas colectivas. En
consecuencia la modernizacion de la administracion publica se explica con base

en los fines del gobierno.

El Estado de México en el plan de desarrollo (1993-1999) sefialo la necesidad de
gue la administracion publica fuera eficaz en las repuestas a las demandas
sociales, subrayando que para ello se requeria de un control adecuado que
garantizara la aplicacion de los recursos conforme a los programas aprobados. Se

precisO elevar la eficacia de la accion gubernamental para lo cual no solo fue
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indispensable contar con un adecuado sistema de control sino que éste tendria

que ir aparejado con los esquemas de evaluacion.

Para lograr el objetivo, se contemplaron importantes acciones tales como:

= Establecer nuevos procesos administrativos que optimicen los recursos.

= Crear un sistema de informacion.

= Consolidar un nuevo esquema para el sector auxiliar, fortaleciendo los organismos
que, por su utilidad social, sean prioritarios y desincorporar aquellos que no lo
sean.

= Definir funciones y atribuciones de las secretarias denominadas globalizadoras y
establecer politicas de desregulacion y simplificacion (Montes de Oca y Padilla,
2009:50).

El arquetipo de la modernizacion que se ha desarrollado en el Estado de México
en los ultimos afios responde al proposito de institucionalizar las crecientes

demandas de una comunidad mas diferenciada, independiente y compleja.

Los puntos medulares de la modernizacion aplicada en la administracion publica
como las razones valorativas para la modernizacion, mismas que dan cuenta en
un ejercicio de reflexion de como los procesos de gestion publica tienen que ser
mas agiles, flexibles, eficientes; que las tareas de coordinacion, control y
evaluacion sean mas funcionales y efectivas; que la desregulacion, la
desconcentracién y la descentralizacion se conecten arménicamente con la

estrategia de simplificacion administrativa.

A partir de 1998, se establecido como parte estructural en los procesos de reforma
administrativa, llevar a cabo acciones de simplificacién, en funcion de una eficiente
racionalidad y agilizaciéon de la gestion publica, a través de la calidad de los
servicios que se prestan a la ciudadania en los diversos tramites que realizan las
oficinas publicas (Montes de Oca y Padilla, 2009:51-52).

Al respecto se puede considerar que en el Estado de México, la simplificacion
administrativa se concebia como parte de un proceso de modernizacion de la

sociedad y como responsabilidad de todos los servidores publicos, procura
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proporcionar agilidad y eficiencia a la administracion del Estado, con una gestion
responsable, ademas la simplificacién administrativa busca reducir, agilizar y dar
transparencia a los trdmites y procedimientos que se llevan a cabo ante las
distintas dependencias publicas con el objeto de servir mejor a los ciudadanos.

Entre las vertientes de simplificacion, se enmarcaron cinco rubros principales:
desarrollo integral del servidor publico; ampliacion de los sistemas de informacién
y de quejas y sugerencias; simplificacién de procedimientos; racionalizacion de
estructuras administrativas y, racionalizacion de los recursos publicos. De los
objetivos y prioridades de estas vertientes se desprendié un conjunto de tareas
coordinadas por la Secretaria de administracion que apuntaban, en la mayoria de
los casos, a mejorar la atencion al publico usuario de tramites y servicios y

documentar los procesos de las dependencias y entidades estatales.

El Programa General de Simplificacion Administrativa (PGSA) del Estado de
México, sefiala que los objetivos especificos fueron: contribuir a la formacién de
una cultura de modernizaciéon de la funcion publica, elevar la calidad de los
servicios y tramites que prestan a la ciudadania, apoyar el proceso de
modernizacion econémica del Estado, fortalecer la participacion de la sociedad y
sus organismos de representacion y consolidar la confianza y credibilidad de la

ciudadania en su gobierno (Montes de Oca y Padilla, 2009:57).

En 1999 el PGSA se integré por 95 compromisos concretos y puntuales, los
cuales fueron asumidos por 38 unidades administrativas del sector central y 16 del
sector auxiliar. El programa se integr6 por 47 proyectos orientados al
mejoramiento de la atencion al publico, por la agilizacién de los tramites en los
cuales se pretendia desconcentrar y descentralizar las funciones de la

administraciéon y con esto hacer mas transparente la gestion publica.

Para el periodo de gobierno de 2005-2011 una de las principales tareas que

realiz6 en materia de modernizacion administrativa esta relacionada al
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establecimiento del gobierno electrénico’® para aprovechar el desarrollo de las
Tecnologias de la informacién y comunicaciones (TIC), tecnologias que permiten
situar una nueva relacion entre los ciudadanos con la administracién publica,
ademds que brindan una vida productiva a las administraciones menos costosa en
trAmites administrativos tanto para los servicios, comercio e industria, aumentando

a la vez la velocidad para atender y responder a las necesidades de la poblacion.

En 2009 se emprendié el programa Sistema estratégico de Administracién por
parte de la Secretaria de Contraloria (Martinez, 2010: 122)

2.3 Adelantos en la e-administracion

La Administracion electronica se define como una nueva forma de gestion publica,
basada en el uso interactivo de las TIC (internet), con el doble objetivo de la
prestacion de mejores servicios para ciudadanos y empresas, asi como la mejora
de los procesos internos de las organizaciones publicas. Ello conlleva la mejora de
la gestion interna de las organizaciones y la mejora en la prestacion de servicios

electronicos (Lara, 2004: 9).

Al respecto en el Estado de México la e-administracion se ha visto como la
manera o forma de ofrecer servicios y tramites, con el propésito de acercar al
ciudadano con su gobierno, y que éste se sienta beneficiado al encontrar un valor
agregado que fue otorgado con el pago de sus impuestos, a través de las

tecnologias de informacion actual, en este caso con el uso de internet.

Asi la administracion electronica (e-administracion) es una gran oportunidad para
gue dependencias publicas mejores su imagen, reduzcan costos y tramites
burocraticos, que actualmente son extremadamente altos y en general de baja

calidad.

El antecedente del Sistema Estatal de informatica fue el Centro de Computo y

Automatizacion del gobierno del Estado de México, creado a principios de 1970 y

¥ Gobierno electrénico, es sindnimo de la administraciéon electrénica de acuerdo a la Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico. No obstante en el transcurso del desarrollo del capitulo
se utilizara el termino administracion electrénica
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cuyo objetivo fundamental era mecanizar el area administrativa del gobierno
estatal. Una de sus primeras funciones era la elaboracion de la nédmina de los

servidores publicos.

Para el sexenio de 1981-1987 el Centro de Cémputo habia adquirido equipo mas
moderno y a través de la de la Direccidon del Sistema Estatal de Informatica, se
proporcionaron servicios de automatizacion de datos, de disefio y desarrollo de
sistemas y de soporte técnico.

Durante el gobierno de Alfredo Baranda (1987), la Direccion del Sistema Estatal
de Informatica, era dependiente de la Secretaria de Administracion. Con el
gobernador Chuayffet se promovié la automatizacion informatica (Morales,
2011:564).

En la gestion 1999-2005 paso a ser la Direccion General del Sistema Estatal de
Informatica, con lo cual el gobierno se encaminaba hacia el mejoramiento de la
atencion ciudadana; orientada a disponer de mejores normas, reduccion de
requisitos y tiempos de respuestas. Y a partir de este momento comenzaron los

primeros pasos para un modelo y proyecto de gobierno electronico.

La consolidacion del gobierno electronico en el Estado de México (e-edomexico),
se deriva del programa e-México, que es resultado de la aportacion de ideas
recibidas en el Foro de Consulta Ciudadana®® , que permitié la generacién de tres
estrategias basicas: Conectividad, Contenidos y Sistemas, las que posteriormente
se convertirian en los Ejes sobre los cuales se desarrollarian los servicios.
También se contemplaron cuatro Pilares basicos para el desarrollo de contenidos
y servicios digitales, en temas de e-Aprendizaje, e-Salud, e-Economia y e-

Gobierno.

La estrategia que hace referencia a la Conectividad, incorpora el desarrollo de

proyectos que permitan cerrar la brecha digital®® existente para llevar los

19 ; . . -
Los aspectos relacionados con la consulta se encuentran en el capitulo anterior en la pagina 13.
*°Brecha digital: se maneja el supuesto implicito de que todo ser humano al tener acceso a la

informacién formal la usa o sabe usarla y lo que es mas, la requiere su toma decisiones cotidianas.
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Contenidos en forma de servicios de utilidad para la gente (informacion, tramites,
servicios, etc.), a través de los Sistemas como medio de acceso a los contenidos y

servicios electrénicos.

El Sistema Nacional e-México tiene como mision Conducir de manera efectiva la
transicion del pais hacia la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento,
integrando los esfuerzos que realizan diversos actores publicos y privados en esta
tarea y atrayendo a todos los mexicanos para que se incorporen a este proceso
(e-México, 2012).

Al respecto se puede sefialar que el cumplimiento de dicha mision se convertira en
la tarea de varios gobiernos posteriores al actual pues las condiciones tanto
econdmicas, sociales y sobre todo culturales son el principal reto a vencer, cabe
sefalar que la asimetria en nuestro pais dificulta las tareas para los gobiernos
porque hay entidades en las que el desarrollo tecnoldgico esta al dia, sin embargo
en algunas otras se tiene el conocimiento pero es minimo el potencial que se

utiliza, a lo mas que se llega es a automatizar los procesos y la base de datos

Sin embargo, esto no es cierto, sobre todo depende del pais del que se trate, de su nivel de
desarrollo y costumbres culturales. Este aspecto del fenémeno de uso de internet solo se puede
considerar cuando se reconoce el caracter social de los sistemas de informacion, el cual exige
tomar en cuenta el contexto social del pais.

Por otro lado el gobierno Federal ha sugerido algunas Medidas para impulsar la reduccién de
Brecha Digital La estrategia es llamada de las 3C’s: Esto quiere decir “Cobertura, Competencia y
Convergencia tecnoldgica”: “Apagon analogo”, que es la transiciéon de la tecnologia analoga a la
digital, el cual se adelantara seis afios; el objetivo era concretarlo en 2021, se alcanzara en 2015.
México estd en apego y sigue las recomendaciones de la UIT en materia de espectro puesto a
disposicion de los usuarios de estos servicios. Se entregaron 20 mil kilimetros de fibra éptica de la
Comision Federal de Electricidad. Esta licitacién permitira tener red troncal para proveer de
servicios de internet de banda ancha, la cual funcionara a mediados del 2012; lo que aumentaré la
competencia para el servicio de transporte de voz, datos e imagen. Se inicié un proceso para poner
en Orbita tres nuevos satélites que sera vitales en materia de seguridad, al mismo tiempo se
aprovechara integramente la Banda, lo que permite llevar las telecomunicaciones a los rincones
mas lejanos. Actualmente de negocian con concesionarios de la Banda 2.5 para que sea

proveedora de Wimax, con lo que se incrementaria el facil acceso a internet.
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Por lo que respecta a la visién de e-México se prevé que todos los Mexicanos se
desarrollardn en un entorno de igualdad de oportunidades de acceso al
conocimiento, aprendizaje y educacion, a través del uso y aprovechamiento de las
Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones, las cuales estaran al servicio
de la sociedad (e-México, 2012).

Asimismo se vislumbra que en la Sociedad de la Informacién todos los Mexicanos
tendran igualdad de derechos para el acceso a las Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones (TIC) haciendo uso de ellas y apropiandolas en la forma que

mas convenga al desarrollo personal, econémico, social, ciudadano, o intelectual.

Y por supuesto el uso de la tecnologia digital sera la forma basica de
comunicacion entre los mexicanos, las comunidades, empresas, asociaciones y el

gobierno.

Por ultimo se visualiza que los contenidos, tramites y servicios por Internet seran
de uso cotidiano para toda la poblacion, se trate de un empresario, un indigena,
una persona con discapacidad, un migrante, una persona adulta mayor, una nifia o
nifio, un adolescente, una mujer o un hombre; en suma, de cualquier ciudadano
del pais y por qué no, de todos los ciudadanos del mundo. La vision de este
sistema se manifiesta como un proyecto muy ambicioso pero como se ha
sefialado anteriormente el cumplimiento datard de varios sexenios por la

diversificacién de condiciones del pais.

Un elemento fundamental en e-México son los cuatro principios con los que opera

este proyecto de los cuales se sefialan a continuacion:

1. EIl ciudadano como objetivo principal, orientando el empleo de las TIC
para el desarrollo.

2. Conectividad universal a servicios de banda ancha, para la distribucion y
disponibilidad de contenidos y servicios digitales.

3. Servicios digitales basicos de educacion, salud, economia, ciudadania y

desarrollo social, para todos los mexicanos.

60| Pagina



4. Apropiamiento equitativo de las TIC, para que mayor numero de
mexicanos cuenten con competencias digitales (e-México, 2012).

Como se puede observar en los cuatro principios sefialados anteriormente lo
trascendental es establecer espacios que permitan elaborar proyectos, destinar
recurso y planear a fin de que se dé la ejecucién y al cumplir estos cuatro
principios quiza después, se podria modificar dependiendo de las necesidades.

Por ultimo, el Sistema Nacional e-México desde sus inicios hasta la fecha, se ha
constituido como un motor que incentiva a la industria de las Tecnologias de
Informacion Nacional, al subrogar la operacion de los diversos proyectos
desarrollados en materia de conectividad, contenidos y sistemas (e-México, 2012).
Todo esto en un modelo de mejora continua que cierra el ciclo de calidad para

establecer nuevos proyectos de servicios digitales.

También para promover la participacion digital, el Sistema Nacional e-México
reconoce e integra la labor realizada por diferentes colaboradores: administracion
publica federal, gobiernos estatales y municipales y entidades que los conforman;
universidades y academias; desarrolladores de hardware y software; Camaras y
Asociaciones; Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC), entre muchos otros,
guienes conforman una red para disefiar, producir y distribuir contenidos todos
encaminados para un mismo fin que se le conoce como el bien comun de la

sociedad.

Por su parte en el Estado de México el proyecto e-edomexico se forja como un
“‘programa de administracidon electronica concebida con una vision integral, por lo
gue abarca distintos contenidos que estan promoviendo el desarrollo
administrativo de un gobierno local: Marco Legal Digital, Agenda de Proyectos,
Componente Tecnolégico, Impacto a la Sociedad, Impacto a la Organizaciéon y
Fronteras del Programa” (GEM, 2002: 1).
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A propdésito de este proyecto el 17 de agosto de 2001 el Gobernador del Estado de
México Arturo Montiel Rojas, cred el Consejo Consultivo para la Actualizacion de

la Legislacion, como un érgano de opinidn y asesoria del Ejecutivo del Estado.

Este consejo se ha encargado de realizar los trabajos para adecuar el Marco
Juridico al ambito de la era digital lo cual realiza estudios que permitan incorporar
en la legislacién las figuras de firma y documentos electronicos, todo ello, primero
para garantizar su validez en las gestiones y tramites internos de la administracion
publica y posteriormente enfocarlos hacia las relaciones con la poblaciéon en
general.

Para e-edomexico uno de los primeros e importantes logros es referente al portal
oficial del gobierno del estado, ya que este se esta convirtiendo en el medio por el
cual se mantienen relaciones con el ciudadano a través de este nuevo cauce de
comunicacion, por lo que en él se incorpora informacion, servicios y medios de
interaccion, y ademas como medio de informacion, hasta hoy ofrece mas de 125
paginas electronicas (se incluyen las paginas de los 125 municipios que
conforman al estado) con contenido organizado, vigente y de utilidad con la vision
de que su oportunidad permita al usuario planificar sus actividades asi como tener
un mayor conocimiento sobre la integracion, funcionamiento y ejercicio de los

recursos del gobierno.

En e-edomexico se diferencian los distintos tipos de relacién y de atencion en un
gobierno electrénico: ciudadano-gobierno, cliente ciudadano-gobierno, gobierno-

gobierno y gobierno-otros gobierno.

La relacion ciudadano-gobierno-ciudadano (c2g2c) se da en los dos sentidos, del
ciudadano al gobierno y del gobierno al ciudadano; en este proceso se
proporciona informacién de utilidad, se prestan servicios electrénicos y se
mantiene intercambio a través de diversas modalidades. Por su parte la relacion
cliente ciudadano-gobierno-cliente ciudadano (C2g2C), incorpora esquemas de
intercambio y colaboracion con sectores especificos que mantiene relacién de

interés comun con el gobierno, como el empresarial (GEM, 2002: 3)
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Este tipo de relacién es una de las méas significativas puesto que los gobiernos
buscan legitimar su mandato y administracion hacia los ciudadanos y los
gobernados en razdén de los resultados y logros castiga o premia a los
gobernantes.

En cuanto a “la relacion de gobierno-otros Gobiernos (g2G) se manifiesta con
esquemas de colaboracion entre el gobierno del Estado de México y el Gobierno
Federal, otros gobiernos estatales, gobiernos municipales y eventualmente con
gobiernos de otros paises” (GEM, 2002: 3), todo ello con el firme propdsito de
ofrecer informacién consistente del &mbito gubernamental, asi como proporcionar
a la ciudadania, en un solo punto de atencion, aquellos servicios y tramites que

involucran a mas de un nivel de gobierno.

Lara, al respecto hace un resumen de los cambios que se han producido en la
gestion interna de administracion publica tradicional, con la finalidad de ofrecer
una nueva forma de interaccion con los ciudadanos, empresas, otras
administraciones y los empleados internos, dichas formas de interaccion se

muestran en la tabla siguiente:

Goverment to citizen Administracién-ciudadano
Goverment to business Administracion- empresa
Goverment to goverment Administracion- administracion

: Goverment to employee Administracion-empleados internos

Retomado de Lara (2004:9)
Se puede finalizar diciendo que de acuerdo con los fines que persigue, el proyecto

e-edomexico fue disefiado para cumplir diversas necesidades de la ciudadania
mexiquense y de la poblacién en general. Teniendo como plataforma tecnoldgica a
internet y el potencial que conlleva al utilizarse a través de una computadora
personal, hay que definir los espacios en que habréa interaccion entre sociedad-
gobierno, las diferentes relaciones entre los actores que interactdan y la forma de

entregar los servicios.
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Siguiendo a Montes de Oca respecto del diseiio del programa que puede ser
explicado a partir de una matriz tridimensional cuyo primer eje esta formado por
los tipos de interaccion entre gobierno y sociedad quedando establecidos de la

siguiente forma:

= “Facilitar el acceso a la informacion producida por el gobierno estatal.
» Fomentar la participacion ciudadana.

= Posibilitar la realizacion de tramites a través de transacciones electronicas

En este aspecto, es preciso sefialar que el estado ha realizado las adecuaciones
correspondientes en las cuales se incluye la transparencia y rendicion de cuentas,

en la cual se apela a la maxima publicidad apoyandose en las TIC.

El segundo eje esta integrado por los diferentes tipos de relacion que se pueden
dar entre los tipos de actores que participan:

= Relacién ciudadano-gobierno-ciudadano.
= Relacién gobierno-gobierno.

= Relacién gobierno-cliente ciudadano

En este segundo eje la tematica esta vinculada principalmente al objetivo de
simplificar tramites, reducir tiempos, dar mayor calidad al servicio. Los clientes y el
gobierno, y las relaciones que se sefialan anteriormente pueden ser mas eficientes

y desde luego eficaces con el apoyo de las TIC (gestion electrénica).

Y el tercer eje estda dado por la forma en que el gobierno entrega el servicio

publico solicitado:

= Un paso: solicitud a tramite realizado y concluido a partir de una solo
transaccion electrénica; no es necesario que el ciudadano visite alguna
oficina publica.

= Dos pasos: solicitud o tramite realizado de manera inicial, a través de una
transaccion electronica, pero que necesariamente el ciudadano tendra que

acudir a la oficina publica para entregar documentos o concluir la gestién.
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= Solo consulta: el ciudadano no gestiona ningun servicio y solo consulta

informacion que genera la administracion puablica (2009:140).

Este ultimo eje tiene que ver la forma en como se relaciona el ciudadano y el
gobierno, ademas de que sirve como indicador para saber y conocer qué tipos de

servicios e informacion se solicitan con mayor frecuencia.

Uno de los principales logros del proyecto e-edomexico es establecimiento de la
primera plataforma tecnoldgica que conllevo a disefiar la ventanilla Unica virtual,
gue es el medio por el cual el gobierno atiende a la ciudadania, es decir, un punto
unico por el que se establezca la comunicacion y se obtenga respuesta o
informacion sobre lo que se quiera o solicite, para el gobierno del Estado de
México, este primer componente se ve reflejado en el portal electrénico a partir de
la publicacion de:

= Comunicados y boletines de prensa.

= Marco juridico del Estado de México.

= Informacion sobre las dependencias gubernamentales.

= Informacion sobre los servidores publicos.

= Resultados del Sistema integral de Evaluacion del Desemperio.

= Resultados de la gestion financiera gubernamental con periodicidad
trimestral

= Informacion para inversionistas, empresarios y contratistas.

= Informacion del quehacer turistico, econémico y social del Estado.

= Informacion asociada a eventos y cultura (Montes de Oca, 2009: 141)

Otro avance que se ha tenido es la aplicacion de un segundo nivel de interaccion y
comunicacion que se obtiene mediante la capa que permita facilitar ese
intercambio entre ambas direcciones, pero ya en un ambiente convencional que
posibilite la comunicacion en linea, obteniendo realimentacion y conocimiento

inmediato a lo requerido. Esto ha sido posible bajo la implantacion de:

65|Pagina



www.edomexico.gob.mx/gemweb/sispro/default2.asp

http://148.243.119.244/foro/principal.asp

www.edomexico.gob.mx/sispro/partCiul.asp

Tomado de Montes de Oca y Padilla (2009).

En el Estado de México para el periodo de 2005-2011 la direccion General del
Sistema Estatal de Informatica, adscrita a la subsecretaria de Administracion y
dependiente de la Secretaria de Finanzas, le corresponde formular y aplicar la
politica de tecnologias de informacion que rija el uso y aprovechamiento en la
administracién publica estatal.

Para 2009 los servicios que proporcioné el Gobierno del Estado de México, segun
una clasificacion que corresponde al producto final o entregable al ciudadano,

fueron:

Documentos. Certificados, acta, recibo, acuerdo, directorio, 57.20%

boleta, placa, premiso y licencias, entre otros.

Asesoria. Informacién al publico via telefénica, personal y en 23.7%
sitio.
Insumos, apoyos en especie. Articulos como herramientas, 10.0%
llantas, tractores, ganado, semillas, vacunas, enseres agricolas,
etc.

- Capacitacién. Capacitacién para el trabajo. 2.7%
Atencion medica/ social. Atencion médica y diferentes servicios 6.4%
de caracter social.

Retomado de Montes de Oca y Padilla (2009).
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En el Ranking 2010 el portal del gobierno del Estado de México fue premiado
como el mejor portal estatal del pais pues obtuvo el primer lugar en esta medicion
desplazando al gobierno de Nuevo Leon. La medicion del indice de Gobierno
Electronico Estatal (IGEE) 2010 contiene los componentes del enfoque evolutivo
(Informacion, Interaccién, Transaccidn, Integracion y Participacion) por
considerarlos complementarios y que, al ser sumados, ofrecen una evaluacion

integral de la utilidad de los portales para los ciudadanos (Sandoval, 2010: 35)

Para 2011 el portal obtuvo la premiacion OX por la calidad web que se tiene,
reconocimiento que hace acreedor al Estado de México como portador de uno de
los mejores portales estatales. Cabe mencionar que OX es una
editorial independiente de cualquier organismo o institucion publica o privada,
nacional o internacional e independiente también de cualquier ideologia politica,
economica, social o religiosa. Su misién es estimular el desarrollo de los
contenidos Web de calidad que difunden nuestros paises en Internet en espafol,

mediante los Premios Internacionales OX, son premios honorificos concedidos

gratuitamente por Editorial OX desde el afio 2002 a los sitios web de calidad.

En la actual administracion 2011-2017, la estructura organica contempla a la
Direccion de Gobierno Electronico y Politica Informatica, dentro de la Direccion
General del Sistema Estatal de Informatica, adscrita a la Subsecretaria de

Administracion dependiente de la Secretaria de Finanzas.

En mayo 2012 el gobierno del Estado de México firm6 un convenio con Telmex
con el propésito de que mas personas se beneficien de la Educacion y Cultura
Digital, asi también se pretende ampliar los alcances y aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacion. De esta forma, se busca que la empresa amplie la
huella de cobertura de los sitios publicos de acceso gratuito a internet, WiFi Movil
en Infinitum, con el propdsito de que estén disponibles en la totalidad de los

municipios del Estado.
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2.4 Avances en materia juridica en la administracion electréonica

del Estado de México.

En México y en cada una de sus entidades que lo integran el soporte juridico es la
base para la implantacion o cambio que ser requiera hacer en cualquier @mbito de
gobierno, el tema de administracién electronica en el pais y en el Estado de

México no es la excepcion.

El primer sustento juridico sobre administracion electronica se encuentra en la

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) en:

Articulo 6.el derecho a la informacién sera garantizada por el Estado. Para el ejercicio del
derecho al acceso a la informacion, la federacion, los estados y el distrito federal, en el

ambito de sus respectivas competencias, se regiran por los siguientes principios y bases:

I. Toda la informacién en posesion de cualquier autoridad, entidad, érgano y organismo

federal, estatal o0 municipal, es publica.

V. Los sujetos obligados deberan preservar sus documentos en archivos administrativos
actualizados y publicaran a través de los medios electrénicos disponibles (CPEUM en
INFOEM, 2009:7-8).

Un segundo sustento se encuentra en la Constitucion Politica del Estado Libre y
Soberano de México (CPELSEM) en el

Titulo segundo. De los principios constitucionales

Articulo 5.el derecho a la informacién serd garantizado por el estado. La ley establecera
las previsiones que permitan asegurar la proteccion, el respeto y la difusibn de este

derecho.

El ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica, en el Estado de México se

regira por los siguientes principios y bases:

I. Toda la informacion en posesion de cualquier autoridad estatal o municipal, asi como de

los érganos auténomos, es publica.
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V. Los sujetos obligados por la ley reglamentaria deberan cumplir con los requisitos
generales en materia de archivos, en términos de las leyes respectivas y deberan cumplir
con la publicacion, a través de los medios electrénicos ( CPELSEM en INFOEM, 2009:13-
14).

En esencia los articulos 6 de la CPEUM vy el articulo 5 de la CPELSEM antafio
solo hacian referencia a la publicidad de la informacion, sin embargo a partir del
afio 2000, cuando se inicié a dar mayor auge a las tecnologias de la informacion,
se afiadié que debian estar en medios electrénicos y bajo la l6gica implantada en
nuestro pais derivada de la supremacia constitucional lo mismo sucede con todas

las entidades que conforman el territorio mexicano.

El tercer sustento juridico se encuentra en Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica del Estado de México y Municipios.

Articulo 12. Los sujetos obligados deberan tener disponible en medio impreso o
electronico, de manera permanente y actualizada, de forma sencilla, precisa y

entendible para los particulares, la informacion siguiente:

I. Leyes, reglamentos, decretos, acuerdos, convenios, manuales de organizacion
y procedimientos y demas disposiciones en los que se establezca su marco
juridico de actuacion.

Il. Directorio de servidores publicos de mandos medios y superiores con
referencia particular a su nombramiento oficial, puesto funcional, remuneracién
de acuerdo con lo previsto en el cddigo financiera; datos que deberan sefalarse
de forma independiente por dependencia y entidad publica de cada sujeto

obligado;

lll. Los programas anuales de obras y, en su caso, la informacion relativa a los

procesos de licitacion y contratacion del area de su responsabilidad;

IV. La que contenga los sistemas, procesos, oficinas, ubicacién, costos y
responsables de atender las solicitudes de acceso a la informacion, asi como el

registro de solicitudes recibidas y atendidas;
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V. Nombre, direccién, teléfonos y horarios de atencion al publico de los
responsables de las unidades de informacion;

VIIl. Padrones de beneficiarios de los programas desarrollados por el Estado y
los municipios, asi como la informacion disponible sobre el disefio, montos,
acceso y ejecucion de los programas de subsidio siempre y cuando la publicacion
de estos no produzcan discriminacion. Esta disposicion solo serd aplicable en
aquellos programas que por su naturaleza y caracteristicas permitan la

integracion de los padrones de referencia;

XIll. Mecanismos de participacion ciudadana en los procesos de elaboracion,

implementacion y evaluacion de politicas publicas y toma de decisiones;

XIV. Planeacion, programacion y contenidos de la informacion que difundan a

través de los diversos medios escritos electronicos (INFOEM, 2009:26-27).

En esta ley se hace alusion a la publicidad de la informacion pero ya dispone que
toda informacion deba estar en forma electrénica y disponible en los medios

electronicos posibles para el facil acceso de los ciudadanos.

En 2010, se hizo la publicacion en la Gaceta de Gobierno de Estado de México
(GGEM) de la “Ley para el uso de medios electronicos del Estado de México”, ha
sido muestra significativa de los avances en el marco juridico de los nuevos retos
de la administracion electronica, en esta ley entre sus trascendentales ejes

rectores, sefala lo siguiente:

Articulo 1.- Esta Ley es de orden publico y de observancia general en el Estado de
México y tiene por objeto:
I. Regular el uso de los medios electrénicos en los actos y procedimientos
administrativos que realicen los sujetos de la presente ley;
Il. Reconocer la firma electrénica y el sello electronico, y regular los procesos de
certificacion de los mismos, asi como los procedimientos de renovacion,
suspension y revocacion de los certificados; y
lll. Regular la gestién de tramites, servicios, procesos administrativos, actos,
comunicaciones y procedimientos, realizados con el uso de medios electronicos en
los términos de esta Ley (GGEM, 2010:1).
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En este primer articulo hace referencia a que es aplicable a todo el publico en
general perteneciente al Estado de México, ademéas que pretende reconocer la
llamada firma electrénica tanto en los actos y procedimientos administrativos como

por ejemplo lo son la gestion de trdmites y servicios via electronica.
En el articulo 2, sefala los sujetos a esta ley:

I. Las dependencias y los organismos auxiliares del Poder Ejecutivo, a que se refiere la

Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de México;

Il. Los ayuntamientos, las dependencias y entidades de la administracion publica
municipal, previstos en la Ley Organica Municipal del Estado de México y en los bandos

municipales respectivos;
lll. Los notarios publicos del Estado de México; y
IV. Las personas fisicas y las juridicas colectivas (GGEM, 2010: 1).

Los sujetos mencionados anteriormente pueden ser vistos como aquellos que se
encargaran de dotar las posibilidades y opciones a los ciudadanos usuarios para
acceder a algun proceso, servicio o tramite administrativo mediante el uso de los
medios electronicos.

Posteriormente en el articulo 4, se hace referencia a que responden los términos
siguientes:

VIl. CUTS: Clave Unica de Tramites y Servicios, que consiste en la clave digital que emite

la Unidad, por la cual se reconoce la identidad electrénica de los sujetos inscritos en el

Registro Unico de Personas Acreditadas en el Estado de México;

X. Documento electrénico: Todo soporte escrito con caracteres alfanuméricos, archivo
de imagen, video, audio o cualquier otro formato tecnolégicamente disponible, que
contenga informacién en lenguaje natural o convencional, intercambiado por medios

electrénicos, con el que sea posible de dar constancia de un hecho;

Xll. Entidad Evaluadora: Unidad Administrativa, adscrita a la Secretaria de la
Contraloria, responsable de supervisar, evaluar y certificar que la Unidad cuenta con la
infraestructura tecnoldgica y recursos humanos suficientes para cumplir adecuadamente

con las atribuciones y responsabilidades que le confiere esta Ley;
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XIV. Expediente electronico: Conjunto de documentos electronicos que, sujetos a los
requisitos de esta ley, se utilicen en la gestion electronica de tramites y servicios en el
Estado de México, de acuerdo con las disposiciones legales en la materia;

XV. Firma electrénica: Firma electronica avanzada, que consiste en el conjunto de datos
electronicos asociados a una CUTS que, consignados en un mensaje de datos o
documento electronico, tiene como propdsito identificar univocamente al emisor del

mismo como autor legitimo de éste, asi como la fecha y hora de su emisién ;

XVI. Identidad electrénica: Conjunto de datos con los cuales los sujetos a que se refiere
el articulo 10 de la ley, se han identificado como Unicas ante la Unidad Registradora al

inscribirse en el Registro Unico de Personas Acreditadas en el Estado de México;

XXVI. Repositorio: Repositorio Digital de Metadatos, que consiste en un sistema cruzado
de informacion de los sujetos inscritos en el Registro Unico de Personas Acreditadas en el
Estado de México, los cuales podran asociarse al uso y cumplimiento de los objetivos del
SEITS;

XXVII. Rupaemex: Registro Unico de Personas Acreditadas en el Estado de México;

XXIX. Seits: Sistema Electrénico de Informacion, Tramites y Servicios del Estado de

México;

XXX. Sello electrénico: Conjunto de datos electrénicos asociados a una CUTS, mediante
los cuales se reconoce la identidad electrénica de los sujetos a que se refiere el articulo
23 de la Ley, y cuyo propdsito fundamental es identificarlos univocamente como autores
legitimos de un mensaje de datos o documento electrénico, asi como la fecha y hora de

Su emision;

XXXI. Sistema de creacion de firma electrénica o de sello electrénico: El programa o
sistema informatico por medio del cual se crea la firma electronica y/o el sello electrénico,
y le dan caracter Unico, ya que asocia de manera directa el contenido de un mensaje de
datos o un documento electrénico con la firma electrénica y/o el sello electrénico del

titular;
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XXXV. Servicio: Prestacion que, en cumplimiento de sus atribuciones, corresponde a las
dependencias otorgar a quienes tengan derecho a la misma, cuando éstos cumplen con

los requisitos que el ordenamiento respectivo establece;

XXXVIIl. Tramite: Solicitud o gestion que realizan las personas fisicas o juridicas
colectivas, con base en un ordenamiento juridico, ya sea para cumplir una obligacion que
tiene a su cargo, o bien para obtener informacién, un beneficio, un servicio o una
resolucién, y que la autoridad a que se refiere el propio ordenamiento esta obligada a

resolver en los términos del mismo;

XXXIX. Unidad: La Direccion General del Sistema Estatal de Informatica, adscrita a la
Secretaria, responsable de operar el SEITS y el RUPAEMEX; coordinar los servicios de
certificacion y expedir los certificados correspondientes; ademas de ser garante de su
autenticidad, en los términos de la Ley (GGEM, 2010: 2-4).

La definicion de los términos usados en la presente ley, es muy importante porque
permite al usuario saber a qué se refiere cada uno de ellos, sin embrago, seria
mas conveniente que se hiciera mayor difusiéon de tanto esta ley como de los
términos usados para que el nivel se usuarios se incrementara y se rompiera con
esa brecha de falta de familiarizacion con estas nuevas formas de realizar

procesos de gestién administrativa.

En el articulo 7, se refiere a los actos y procedimientos administrativos, asi como
los tramites y servicios publicos que correspondan prestar a las Dependencias,
podran gestionarse con el uso de los medios electronicos, los cuales deberan
funcionar bajo los principios de neutralidad tecnolégica, equivalencia funcional,

autenticidad, conservacion, confidencialidad e integridad (GEM, 2010: 4).

El Articulo 13.- Sefiala que se crea el SEITS, como un servicio publico de consulta
y gestion de trAdmites y servicios, con base en el uso de medios electrénicos y

sistemas de informacion.

Lo anterior, sin perjuicio de que dichos tramites y servicios se pueda realizar

directamente ante las Dependencias correspondientes (GEM, 2010: 6).
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El articulo 15. Sefala la creacion del RUPAEMEX, como la instancia responsable
de llevar un inventario de:

I. Las Dependencias;

Il. Los servidores publicos legalmente autorizados para realizar operaciones en el

SEITS;

Ill. Los notarios publicos del Estado de México;

IV. Las personas juridicas colectivas que se inscriban en el mismo;

V. Los representantes legales de las personas juridicas colectivas que se inscriban

en el mismo; y

VI. Las personas fisicas que se inscriban en el mismo.

Para poder hacer uso del SEITS, se deberd estar inscrito en el RUPAEMEX y

contar con una CUTS (GGEM, 2010: 7).
En este aparatado se hace uso de tres términos y elementos indispensables para
hacer uso de los medios electronicos, que son SEITS, RUPAEMEX y CUTS,
donde se menciona que para poder hacer uso del SEITS se debe estar registrado
en el RUPAEMEX y al mismo tiempo tener una CUTS, sin embargo, resultaria de
gran utilidad que efectivamente la unidad responsable haga mas difusién del como
se hacer el registro y como se obtiene la clave, dar mayor certeza de a partir de

cuando un ciudadano se registra y de manera efimera o definitiva.

Los articulos 19 y 20 de esta ley sefialan lo relacionado a la gestion de tramites y

servicios cOmo se mencionan a continuacion:

Articulo 19.- En la gestion de tramites y servicios que realicen en el SEITS, los
particulares deberan acreditar su personalidad juridica con su CUTS. Cuando las
gestiones se realicen directamente en ventanilla, el uso de la CUTS sera optativo.

El Reglamento establecera las bases para atender la gestion de tramites y servicios en
ventanilla, mediante la utilizaciéon del SEITS.

Articulo 20.- Si el particular no cuenta con su CUTS al momento de realizar una gestién
ante cualquier dependencia, el servidor publico que lo atienda debera informarle de la
posibilidad de continuar su tramite en el SEITS, los requisitos para ello, y las ventajas que
representa (GGEM, 2010: 7).

En ambos articulos se hace alusién a la necesidad de tener una clave para hacer

uso de la gestion de servicios y tramites.
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Asimismo, el gobierno del Estado de México en 2011 dio a conocer el
“‘Reglamento sobre el uso de tecnologias de informacion de la administracion
publica del Estado de México”, el cual, en las disposiciones generales hace

referencia a tres articulos en los cuales menciona lo siguiente:

Articulo 1.El presente Reglamento tiene por objeto establecer la gobernabilidad de
las tecnologias de informacibn mediante la regulacion de la planeacion,
organizacion, implementacion, soporte y evaluacion de su uso en las
dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo del Estado de México.
Articulo 2.Las disposiciones del presente Reglamento son obligatorias para las
unidades administrativas de las dependencias y organismos auxiliares del Poder
Ejecutivo del Estado de México.

Articulo 3.La Direccién General del Sistema Estatal de Informatica establecera los
mecanismos que aseguren la aplicacion de este Reglamento y proveera un sitio en
Internet para la difusiébn de las disposiciones en materia de tecnologias de

informacién aplicables en la Administracién Pablica Estatal (GEM, 2011: 2).

En estos tres primeros articulos, se aborda sobre dos aspectos importantes el
primero de ellos es establecer la gobernabilidad de las TIC tanto en las
dependencias como en los organismos auxiliares del poder ejecutivo del Estado
mediante la evaluacion de la planeacion, organizacién implementacion y soporte.
El segundo, hace mencion sobre la unidad que se hace cargo de establecer los

mecanismos para que se aplique dicho reglamento.

Posteriormente en el articulo 4 se hace mencion de los términos que se utilizan y
gue se debe entender por ellos para la aplicacion del reglamento. Entre los

términos que se presentan se encuentran los siguientes:

I. Aplicacion: a los programas de cémputo que tienen como propdésito soportar o
mejorar los tramites y servicios en la Administracién Publica Estatal.

IV. Dictamen Técnico: al documento que contiene la opinion valorada en materia
de tecnologias de informacion, emitido por una autoridad competente de las
definidas en el articulo 48 de este Reglamento, que integra las caracteristicas de

los recursos de tecnologias de informacion que forman parte de un proyecto de
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tecnologias de informacion o la calendarizacién anual y costo de operacion de la
infraestructura de tecnologias de informacion.
Xll. Recursos de Tecnologias de Informacion: a los activos de tecnologias de
informacion que incluyen los datos, los medios en los cuales son almacenados, las
aplicaciones, la infraestructura de tecnologias de informacion y al personal
especializado en tecnologias de informacién, todo esto con independencia de que
formen parte de la Administracion Publica Estatal o sean administrados por
terceros (GEM, 2011:2).

Articulo 5.- Con el objeto de fomentar la gobernabilidad de las tecnologias de
informacion en la Administracion Publica Estatal y garantizar su cumplimiento
normativo, se constituyen los 6rganos colegiados de coordinacién siguientes:

|. Comité.
Il. Subcomités Sectoriales.
Ill. Subcomités Auxiliares.

Articulo 6.- Son autoridades en materia de Tecnologias de Informacion:

|. El Secretario de Finanzas.
Il. EI Comité.
lll. La Direccién General (GEM, 2011: 3).

Para precisar la conformacion del comité que se integra por; un Presidente quien
es el Secretario de Finanzas, un Coordinador Ejecutivo, quien es el titular de la
direccion general y cuatro vocales quienes son: a) El Director General del Comité
de Planeacion para el Desarrollo del Estado de México, para temas de planeacion.
b) El Subsecretario de Planeacion y Presupuesto, para temas de presupuesto. c)
El Subsecretario de Administracién, para temas de innovacion y mejora de
procesos. d) El Director General de Control y Evaluacion de Tecnologias de
Informacion de la Secretaria de la Contraloria. Quienes deben sesionar en el mes
de marzo y octubre en sesiones ordinarias, lo cual no impide que haya sesiones
extraordinarias durante el lapso del afio. Asi mismo también existen subcomités
sectoriales que se integran de Un Presidente, Un Coordinador ejecutivo y por 3
Vocales. Entre las atribuciones se encuentra el poder formar subcomités auxiliares
gue estan conformados de la misma manera que los subcomités sectoriales. Lo
interesante seria hacer una evaluacién a los propios comités para revisar sus

aportaciones, avances y perspectivas a trabajar desde luego en favor de la
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administracion electronica, ya que lo significativo no es su existencia, sino mas

bien los resultados que proporcionen.

Articulo 23.- Las unidades de tecnologias de informacion de las dependencias y
organismos auxiliares seran aquéllas unidades administrativas en estructura cuya funcion
sustantiva sean las tecnologias de informacion.

Las unidades de tecnologias de informacion que tengan bajo su adscripcion unidades
administrativas con funciones de tecnologias de informacion, seran consideradas, en su
conjunto, como una sola unidad de tecnologias de informacién.

En el cumplimiento de su objeto, las unidades de tecnologias de informacién, deberan
mantener coordinacion y colaboracién con su correspondiente Subcomité Sectorial.

Las unidades administrativas con nivel igual o mayor a direccion general que no cuenten
con una unidad de tecnologias de informacion en su estructura de organizacion,
atenderan las disposiciones previstas en este Reglamento, a través de la unidad de
tecnologias de informacion que designe el Subcomité Sectorial o, en su caso, el
Subcomité Auxiliar (GGEM, 2011: 9).

Articulo 35.- Los Estdndares de Tecnologias de Informaciéon son las directrices
tecnoldgicas aplicables a la Administracibn Publica Estatal, basadas en las mejores
practicas nacionales e internacionales de la industria de las tecnologias de informacién. El
Comité instalard una comision permanente para que a mas tardar en el mes de marzo de
cada afio, formule y establezca los Estdndares de Tecnologias de Informacion del afio
inmediato siguiente.

Articulo 36.- Los Estandares de Tecnologias de Informacion se agruparan en los rubros
siguientes:

I. Administracion de los trdmites y servicios electrénicos.
Il. Arquitectura de Informacion de la Administracion Publica Estatal.
Ill. Autenticacion electrénica de ciudadanos y de servidores publicos.

IV. Infraestructura de tecnologias de informacién para la atencion de tramites y servicios
electronicos.

V. Desarrollo y adquisicion de aplicaciones.
VI. Servicios de almacenamiento y escritorios de trabajo.

VII. Servicios de transmision de voz, datos y video, asi como la infraestructura de
tecnologias de informacion asociada.

VIIl. Competencias de los servidores publicos especialistas en tecnologias de informacion.
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IX. Administracion de proyectos de tecnologias de informacion.

X. Administracion de la seguridad de la infraestructura de tecnologias de informacion y de
las aplicaciones.

XI. Administracién de los cambios en los requerimientos de tecnologias de informacion.
XIl. Administracién de riesgos de tecnologias de informacion.
Xlll. Las demas relacionadas con el avance tecnolégico (GGEM, 2011: 11).

Articulo 57.- Las unidades de tecnologias de informacion deberan utilizar en sus
aplicaciones los catalogos definidos por las autoridades en la materia, que fomenten la
homologacion de los tramites y servicios electronicos.

Articulo 58.- Con el propésito de fomentar la seguridad de los tramites y servicios
electrénicos, las unidades de tecnologias de informacion deberan:

I. Elaborar planes de contingencia, difundirlos a los servidores publicos en el &mbito de su
competencia y observar que se cuente con respaldos de los datos y aplicaciones en
lugares alternos a los de su operacion.

Il. Contar con registros de las configuraciones de los recursos de tecnologias de
informacién que brindan soporte a los tramites y servicios electronicos

lll. Llevar un registro de las acciones correctivas atendidas en el ambito de su
competencia, que facilite el andlisis de las causas y la prevencion futura de incidencias
(GGEM, 2011: 16).

Es claro que la adaptacion a los cambios necesita de esfuerzos mayusculos, pues
tanto las dependencias como los ciudadanos tienen que romper paradigmas que
por décadas creian ser vitalicios, no es tarea facil ya que aunado esto se
encuentra la desconfianza ciudadana ante los escenarios de inseguridad publica.
Pero sin embargo, si se empiezan a aplicar estos articulos del reglamento y de ley
sobre los usos de los medios electrénicos y mediante el involucramiento y la
oportuna cooperacion ciudadana evidentemente pronto se podran lograr los

objetivos y una verdadera implantacion de la administracion electronica.
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Capitulo 3. Analisis de la funcionalidad del portal electrénico del
Estado de México

Introduccion

En el presente capitulo tiene como principal objetivo realizar un andlisis para
determinar el nivel de funcionalidad del portal electronico del Estado de México, el
cual, es considerado como un instrumento tecnolégico que genera un uso valioso
para la sociedad, porque contribuye a la modernizacion de la administracion
publica estatal y permiten lograr mayores niveles de eficacia y eficiencia en sus

acciones.

En un primer apartado se describen de manera general las caracteristicas y
funciones del portal especificando las del portal mexiquense. Posteriormente en el
segundo apartado se describen los indicadores para realizar el analisis y al mismo
tiempo contemplar la posibilidad de algunas mejoras y posteriormente bajo ese
tenor conseguir mayor funcionalidad en el portal electronico invariablemente
considerando el valor publico como eje o factor esencial que se ve traducido en el
nivel (e-sociedad), el cual para fines de esta investigacion es el nivel maximo de

funcionalidad segun los indicadores construidos.

El tercer aparatado reservado al andlisis del portal electrénico se presentan tres
niveles por los que se compone un portal electrénico que son: e-administracion, e-
politica y e-sociedad, en este apartado se expone que el afan de que un portal
cumpla con los niveles y etapas requeridas no esta sujeta a que simplemente se
esté a la vanguardia y en constante innovacion, sino porque claro es que un mal
portal electronico gubernamental puede ser considerado algo indeseable por la
sociedad o por la propia administraciéon, dado que consume recursos
presupuestarios y humanos en su desarrollo, operacién y mantenimiento; también

consume tiempo de trabajo.
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3.1 Contenido y funciones del portal www.edomex.gob.mx

El desarrollo de nuevos procesos y nuevas formas de organizacién son parte fundamental de la
incorporacién de las TIC, dado que la implantacién de programas en materia electronica
representa procesos novedosos de la administracién publica y por consiguiente de

organizacion social.

Por su parte la administracion publica en nuestro pais y sin excepcion en sus
entidades federativas que lo integran, asi como municipios, el primer paso que se
da para empezar a construir una administracion electronica, es la creacion de su

portal electronico (o sitio web).

De manera muy general, es posible mencionar que el portal en el ambito federal,
estatal y municipal, contienen informacion de caracter publico, por ejemplo
servicios para los usuarios, funcionalidades para entablar la comunicacion entre
ciudadanos y gobierno, y la posibilidad de generar en un futuro la participacion de

la sociedad en la toma de decisiones en los asuntos publicos.

Hay dos definiciones de importancia sustantiva para este trabajo. Por pagina de
Internet debemos entender llanamente la plana que aparece en la pantalla del
monitor. Y un portal o sitio web, es un conjunto de paginas que presentan todas
las caracteristicas o elementos contenidos que una entidad publica o privada pone

en la red.

Asi, el portal que sera analizado es el del Estado de México en la siguiente

direccion www.edomex.gob.mx , el cual se encuentra estructurado de la siguiente

manera.

80|Pagina


http://www.edomex.gob.mx/
http://www.edomex.gob.mx/

Figura.l

€ C & [} portal2.edomex.gob.mx/edomex/inicio/indexhtm Tl
Para acceder rapidamente a una pagina, arrastrala a esta barra de marcadores. Importar marcadores ahora... P

GOBERNO DEL
ESTADO DE MEXICO

Portal del Gobierno del Estado de México
Gobierno que trabaja y logra en grande

Inicio Tramites y Servicios Temas Perfiles Estado Gobierno Noticias Eventos y convocatorias Directorios y Quejas Trans)

Miércoles 21 de novi~

| A+
Destacamos Consulta por Tema Catalogo de Servic | A
N—
a-
@ Agropecuario # Licencia de automov L
', Certificado o Informe ae no
7S, v # Atey Cultura Antecedentes Penale=
Certamen Contribuyente de Con Mi Cuenta Pequefio i Ciencia y Tecnologia . Cop!as Cert{ﬁcadas i .f
Internacional de Tlalnepantlay conoce informacion contribuyente Registro Civil
Literatura Sor Juana  Naucalpan, de agosto  relativa a tu situacion = Paga tus impuestos bovd E P . ® Veri i :
- A z it ... Economia y Negocios erificacion Vehicula
Inés de la Cruz a diciembre un fiscal facil y rapido ~ t
tor t dara -
promotor te ayudara ! Educacisn I\ DelaAalaz

B

#® edio Ambiente 4 Por Tema |

javascript:void(0) I |

Fuente: Tomado de www.edomex.gob.mx Fecha de consulta 21 de noviembre 2012

Figura.2

o C M [ portal2.edomex.gob.mx/edomex/inicio/index.htm Qi =

Para acceder rapidamente a una pagins, arrastrala a esta barra de marcadores. Importar marcadores ahora...

[ Otros marcadores

Frge 7§‘§ Agigté\r}fi?t | " ™ Normatividad 9g# Por Persona [E]
— . %, Pagos e Impuestos 4y Por Area de Gobiemo

Trabajando en

22 de noviembre de 11 a 13 hrs.
Chat: La atencion del delito en calles y
escuelas.

Atiende: Comisaria General de la Policia 2 e
Ministerial i
&> Seguridad Servicios Electrénicos 7
@ Consulta los chats anteriores 8 Turismo ‘
|

* Visita nuestros blogs
* Participa en los foros
* Calendario de medios interactivos

roN

® Copias Certificadas de Actal=
& Urbanismo Registro Civil

® Tenencia y refrendo 2012

o Solicitud de Certificado o Inf
£ Vinculacion y Participacion No Antecedentes Per

+
5 B Reporte de personas | A
Eventos y Convocatorias Ver mas >> ® ausentes =

* Denuncia de Delito =
Consulta por Perfil ® Consulta tu CURP

@4 Vivienda

% Tramites enlinea’

ﬁ Asesorias especia

(’ Adultos Mayores
@ Indigenas=*
2 Jovenes=

& Migrantes

Fuente: Tomado de www.edomex.gob.mx Fecha de consulta 21 de noviembre 2012

8l|Pagina


http://www.edomex.gob.mx/
http://www.edomex.gob.mx/

Figura. 3

€« C # [ portal2.edomex.gob.mx/edomex/inicio/index.htm Qe =
Para acceder rapidamente a una pagina, arrastrala a esta barra de marcadores, Importar marcadores ahora... (7] Otros marcadores
- T 3
L wujeres
*  Nifios
@ Portal de Ser
; Personas con discapacidad = al Contrlbuy
~ N T
« Servidores Publicos ‘ Pot
Certamen Internacional de 5 Fondo Especial para la Cultura y Ver méas >> ) Ki Transpare
Literatura Sor Juana Inés de la Cruz las Artes del Estado de México —
X . Concursos de Pintura Preescolar,
Podran participar en este certamen ; : ' : G
THo s pema |nfant.|l y Juvenil o Teléfonos y contactos de S A ‘ M EX7
obras originales e inéditas en lengua o Premio Estatal de Ciencia y utilidad SOLICITUD DE INFOR" ~ *
espafiola. Tecnologia 2012 Centro de Atencion Telefénica 070 =as Al
Hasta el 31 de diciembre de 2012 en Toluca ' [ ]! 1
Mas informacion >> Ver todos los eventos >> 01.800.696.9696 Lada sin costo ' B a-
g 065 Cruz Roja LR DAl &\ L
Noticias

01.800.108.4053 Linea sin violencia

Tv Mexiquense i .
01.800.696.9696 Quejas y sugerencias

Transmision en Linea

“. 1% Emergencias

raoo 2 Radio Mexiquense
Transmision en Linea 3¢ ) ; an
'm Denuncia Anonima
A

@ Poder Legislativo |
|~ Ses n R S

ea
in »

Fuente: Tomado de www.edomex.gob.mx Fecha de consulta 21 de noviembre 2012

€ C A [) portal2.edomex.gob.mx/edomex/inicio/index.htm Qi =
Para acceder rapidamente a una pagina, arrastrala a esta barra de marcadores. Importar marcadores ahora... (*] Otros marcadores

° Deportistas destacados reciben el
Premio Estatal del Deporte 2012

° Inicia comercializacion de arboles
cultivados en el Estado de México

(e . . 5 -~ — @ Secretaria del Trabajo

Instituto de Investigacién y F
las Artesanias del Estado de¢

® Secretaria del Medio Ambiel
® Secretaria del Agua y Obra

Instituto de Capacitacion y
* Adiestramiento para el Trabi

Ver mas >>
Ir a Comunicacion Social =+

Industrial
Instituto Materno Infantil del
México
5 Ver mas >>
Premio _
Internacional
0X2012 A+
|a-

Ultima actualizacién: 21 de |
Sk

; . - / . Yoo |
Acerca de Gobierno Comunicacion Social \\__/ Contactanos \ Aytidanos lfi

o i ] v

‘ Ir arriba

Fuente: Tomado de www.edomex.gob.mx. Fecha de consulta 21 de noviembre 2012

82|Pagina


http://www.edomex.gob.mx/
http://www.edomex.gob.mx/

Un gobierno que busca adecuarse a las tendencias actuales de operacion de la
administracion publica, publicando algunas de sus funciones y servicios en linea,
se estara insertando en la interface con los ciudadanos dentro de la Sociedad de
la Informacién y del Conocimiento, lo cual constituye uno de los sentidos que

puede tomar la modernizacién de la administracion publica
3.2 Descripcion de Indicadores para medir el nivel de funcionalidad

Para determinar el nivel de funcionalidad del portal electronico del Estado de
México se consideran los siguientes niveles con sus respectivas etapas e

indicadores que se describen a continuacion:

NIVEL ETAPA INDICADOR
Primera Etapa: = Innovacion
Presencia
Nivel 1: E-Administracion = Acceso / Conectividad

= Utilidad/Funcionalidad
Segunda etapa:

Informatizacion

= Usabilidad y funcionalidad
Tercera etapa:

Interaccion

= Transaccion:
Cuarta etapa:

Segundo Nivel: E-Politica. Integracidn y
transformacién

= Utilidad y Funcionalidad.
= Sostenibilidad

Quinta etapa:

Sostenibilidad,
Replicabilidad,
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= Indicadores que midan el
desarrollo de un marco
legal que auspicie el uso de

Sexta etapa: las tecnologias para |la

Participacion participacion social.

= Indicadores que midan

(Toma de decisiones

gubernamentales).

como se achica la brecha
digital y se incluye a las

Disipacion de la brecha minorias
Tercer Nivel: E-Sociedad d|g|ta| e inclusio'n de - |ndlcad0r que m|da Ia

minorias C .
participacion social

vinculante mediante el uso
de las TIC.

= |Indicador sobre el nivel de
formacién e informacidn
general de la poblacion.

* |ndicador que muestre la
profesionalizacion del
recurso humano.

Primer nivel: e-administracion
Primera etapa:

Presencia: en esta etapa la entidad publica estatal para poder ser evaluada debe
estar presente y accesible con informacién de interés para el ciudadano mediante
un portal web que se facilita a través de las tecnologias de internet®* y de la World
Wide Web?. Asi el gobierno y su administracién estan disponible para ciertas

consultas las 24 hs. del dia., los 365 dias del afio (Bersano, 2006:41).

’! Internet es una gran red internacional de ordenadores. (Es, mejor dicho, una red de redes).
Permite, como todas las redes, compatrtir recursos. Es decir: mediante el ordenador, establecer una
comunicacién inmediata con cualquier parte del mundo para obtener informacion sobre un tema
gue nos interesa, conseguir un programa o0 un juego determinado para nuestro ordenador. En
definitiva: establecer vinculos comunicativos con millones de personas de todo el mundo, bien sea
para fines académicos o de investigacion, o personales (De la cuadra: 1996)

22 La WWW: World Wide Web. Telarafia Mundial. Permite acceder a toda la informacién y a todas
las herramientas de Internet de un modo sencillo.
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Adicionalmente se le agrega la innovacién® que incluye la contante inclusién e
implantacion de nuevas funciones creadas por las mismas necesidades internas

del portal web o por sugerencias y necesidades de los ciudadanos/ usuarios.
Segunda Etapa:

La informatizacién: le corresponde iniciar con el abastecimiento de tecnologia y
formacion de los empleados estatales en relacién a las TIC. En esta etapa se trata
de romper con el paradigma de lo que antes se hacia a mano, y se almacenaba
durante décadas en enormes archivos publicos, se busca incluir la idea de
digitalizar, ahorrar tiempo y dinero (de los ciudadanos que interactian con las
administraciones estatales), haciendo mas eficiente la busqueda de datos
documentos y sobretodo permitir que los tramites que se realizaban en varias

semanas ahora se desarrollen en minutos (Gil y Sandoval, 2007:10).

Entre los indicadores a evaluar se encuentra el acceso, funcionalidad y usabilidad
gue se refiere a la facilidad o nivel de uso; es decir el grado en el que el disefio
de un portal facilita o dificulta su uso y en lo que se evalua lo siguiente:

= acceso publico,
= realizacion de campafas para promover el uso de los servicios implantados,
= disefio de acuerdo a pardmetros para personas con capacidades diferentes,
= acceso multiplataforma,
= manera en la que el usuario realiza sus actividades,
= velocidad de carga del portal web,
= que el portal web funcione en todas las plataformas independientemente del tipo o
version de navegador que se utilice,
» links activos.
Segundo Nivel: e-politica

Tercera etapa:

Por lo tanto, es posible afirmar que interne y la www estén estrechamente relacionadas, pero no
significan lo mismo una forma sencilla de explicar y entender podria ser que Internet se compone

de méquinas, equipos y datos y la WWW es lo que aporta esta tecnologia a nuestra vida.

8 Dinsdale (2002) Sefiala que, la innovacién consiste en estar utilizando el gobierno electrénico

para posibilitar todas las operaciones de la administracion y construir nuevos modelos de gobierno.
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Interacciéon: En esta etapa en algunos casos los sitios utilizan contrasefias para
proteger los datos o la identidad de sus usuarios, garantizando también
informacion personalizada y la proteccion de documentos (Bersano, 2006:42).

En lo formal esta etapa trata de superar la idea de que internet sea solo
unidireccional o “monolinguista” y se amplian las opciones a un intercambio de
opiniones e ideas via correo electronico para formular reclamos.

Entre lo que se evalla es:

= el acceso a leyes, reglamentos, convocatorias, publicaciones gubernamentales,
reportes que se pueden obtener directamente de los sitios y transmitirse a sus
computadoras personales para ser revisados posteriormente sin necesidad de
conexion.

» |a existencia de correos electronicos numero telefénicos( del lugar de trabajo) de
funcionarios y servidores publicos, lo que facilita la interaccion entre gobierno y
ciudadanos

= Existencia de foros, chats y formularios (Gil y Sandoval, 2007:11)

Cuarta etapa:

Integracion y transformacion: esta etapa es una de las mas complejas, ya que
utiliza el potencial de internet para proveer servicios publicos, esta basada en la
llamada transaccion la cual persigue entre otros aspectos que la administracion
electronica llegue a una etapa de transaccion, en la que varias sean las

respuestas y soluciones que el ciudadano tiene a su alcance (Bersano, 2007: 43).

Entre las bondades de esta etapa se encuentra disminuir dramaticamente el
tiempo en las oficinas publicas, mejorar la recaudacion pues hay mas facilidades
para el contribuyente y la informatizacion de las transacciones aumenta la
precision de los datos y su interconexion y cruce para verificar su veracidad y
disminuir los fraudes, y reducir los errores asociados a una segunda carga manual
(el contribuyente es el que carga sus datos directamente a la computadora y no un

papel para que un funcionario lo cargue posteriormente).

La administracion electrénica se convierte en una “oficina de atencion virtual”

cuando el ciudadano puede hacer:

* pagos,
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= inscripciones,

= consultas,

= reclamos,

= |a obtencion de actas de nacimiento, defuncion,
* renovacion de permisos y licencias,

= pago de impuestos o derechos, etc. ( Dinsdale, 2002:12)
Quinta etapa:

Sostenibilidad y Replicabilidad: se espera que las distintas esferas de la
administraciéon publica estatal compartan no sélo sistemas de comunicacion y
tecnologias similares sino que se integren en “ventanillas unicas” (Gil y Sandoval,
2008:11) o en soluciones informaticas que puedan replicarse en el gobierno local y
estatal y produzcan una transformacion profunda en la forma de relacion de la

administracion con el ciudadano.

En esta etapa se persigue que los usuarios puedan tener acceso a todos los
servicios de diferentes dependencias gubernamentales o niveles de gobierno sin
preocuparse con qué departamento u organismo interacttan. Por lo tanto, la
esencia de este componente es el grado de integracion vertical u horizontal

existente en un portal gubernamental estatal.

La sostenibilidad esta ligada a la capacidad de seguir desarrollando la iniciativa y
mantener los resultados conseguidos. Por su parte la Replicabilidad se distingue
como el potencial de las iniciativas para ser adaptadas o replicadas en otras

administraciones estatales (Bersano, 2007:44).
Los “indicadores” de sostenibilidad podran ser, entre otros:

= existencia de recursos humanos cualificados,

duracién de la iniciativa,

planes de futuro,

= garantias de financiamiento continuado (Dinsdale, 2002:14).
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Tercer nivel: e-sociedad

Sexta etapa

Participacion: Esta etapa supone que el ciudadano no sélo interactia con el

gobierno, sino que el usuario participa activamente en la toma de decisiones

gubernamentales. En esta etapa existe la posibilidad de que los ciudadanos

opinen sobre proyectos de ley, politicas publicas o decisiones gubernamentales

(Sandoval, 2008:37). La esencia de este componente es entonces la posibilidad

de participacion por parte de los ciudadanos.

En base a las aportaciones de Bersano, la participacion se puede medir y evaluar

con:

Sancion del marco legal y regulatorio necesario para promover las condiciones
necesaria para que la participacién social mediante las TIC sea vinculante al
ejercicio de los derechos de los ciudadanos en Democracia.

La existencia el voto electronico sobre asuntos publicos u otras formas de
participar politicamente a través de los sitios web.

Discusién publica en foros y consideracion de votaciones para los presupuestos
publicos municipales (2007:53).

La disipacion de la brecha digital e inclusion de minorias se mide a partir de:

Promocién de tecnologias mas accesibles y econdmicas en centros de gestion y
participacién comunitarios

Alianzas publico-privadas que favorezcan el acceso de las TIC a sectores menos
privilegiados de la sociedad.

Premios otorgados y reconocimientos brindados a investigadores y gobiernos que
desarrollen sistemas e iniciativas de gobierno electrénico que incluyan a las
minorias.

Medicion de datos cuantitativos del incremento del nimero de computadoras, y
accesos a internet en escuelas e instituciones publicas de formacién para adultos,

asi como en Centros de Gestion y Participacion (Bersano,2007: 55).
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1.5 Analisis y evaluacion del portal

Considerando que los portales tienen aplicaciones que representan muchos de
estos elementos, pero no todas pueden ser medidas de forma directa. Ademas,
una debilidad identificada en indices de medicion es carecer de un marco
conceptual sélido ya que aunque no es un tema reciente existen pocos estudios

en esta area.

El portal electronico de un estado, ciudad, municipio e incluso de la federacion
contiene informacién de caracter publico, como por ejemplo servicios para los
usuarios, funcionalidades para entablar la comunicacién entre ciudadanos vy
gobierno, y la posibilidad de generar en un futuro la participacion de la sociedad en

la toma de decisiones en los asuntos publicos.

Sin embargo, es preciso sefialar que un portal de electrénico gubernamental
incompleto, puede ser considerado algo indeseable por la sociedad o por un
gobierno mismo, dado que consume recursos presupuestarios y humanos en su
desarrollo, operacion y mantenimiento; también consume tiempo de trabajo de la
burocracia dedicada a su funcionamiento, asi como de aquella que proporciona
informacion gubernamental interna para ser publicada y utilizada dentro del portal.
Es por ello que se sugiere hacer el siguiente analisis para realmente conocer la

situacion en la que se encuentra portal electronico del Estado de México.

Al respecto en el portal mexiquense se hace mencidén a informacién sobre este

mismo en cual contiene lo siguiente:

El portal internet del Gobierno del Estado de México es resultado del esfuerzo conjunto
de las diferentes areas del gobierno del estado, las cuales son responsables de la
informacién que se publica, en los temas que le competen.

Sus principales objetivos son:

o Mejorar la experiencia de los ciudadanos en relacién a su gobierno.

e Promover trdmites y servicios publicos de mayor calidad.

e Impulsar la transparencia.

e Promover la participacion ciudadana.
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Ultimos cambios

El portal se encuentra en un proceso de mejora continua, constantemente se
incorporan nuevas funcionalidades que nos sugieren los ciudadanos o que se
identifican en las mejores practicas nacionales e internacionales. Los ultimos cambios

gue hemos incorporado este afo son:

e Redisefio del pie de pagina en donde se muestran enlaces a contenidos mas
consultados.

e Incorporacién de la plataforma DISQUS? para recibir propuestas para mejorar el
portal.

e Actualizacion e incorporacion de contenidos en diversos formatos: audio,

video, animacion.

Principales caracteristicas
Disefio y funcionalidad
Navegacion e imagen homologada de todos los sitios, micro-sitios y aplicaciones web
para mejorar la experiencia del usuario y reforzar la identidad gubernamental.
Informacion de calidad e interés para la ciudadania a través de un portal integral que
junto con la Guia de tramites y servicios se agrupé de una manera sencilla mediante
temas y personas para facilitar su localizacion.
Para garantizar la vigencia y calidad de la informacion se utiliza un Administrador de
Contenidos (Content Managment System, CMS) que facilita la descentralizacion y el
trabajo colaborativo entre las diferentes unidades administrativas.

Contenidos de la pagina principal agrupados conforme al tipo de informacién.

Medios Interactivos
Se incorpord un Asistente Virtual como parte de los Medios interactivos, el cual cuenta
con una base de conocimiento basica sobre los temas mas importantes del Gobierno

del Estado, que se ira enriqueciendo a partir de las interacciones con los ciudadanos.

Redes sociales

* Es una herramienta sencilla para comunicarse con los usuarios sobre determinados temas
(segun sea el interés), sirve para intercambiar ideas y aumentar la interactividad en el portal
electrénico.
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Gracias al auge y penetracion que han tenido las redes sociales, el Gobierno del
Estado de México ha creado una red multidimensional de comunicacion, la cual incluye
cuentas de Twitter, Facebook®, YouTube, Flickr, ISSUU?® entre otras, tanto del
Gobierno Central como de sus Organismos. Esta red ha servido para mejorar la

interaccion con la ciudadania y asi ofrecer mejores servicios e informacion.

Lenguaje ciudadano

El portal del Gobierno del Estado de México esté introduciendo la practica del lenguaje
ciudadano a su portal, para dejar de lado, en la medida de lo posible el lenguaje
técnico, legal o burocratico que entorpezca la comunicacion, por lo que se ha tratado
de hacer un portal mas facil de comprender para todos (Portal electronico del Estado
de México, 2012).

Para el analisis del nivel de funcionalidad del portal electrénico se realizd un
cuestionario que se respondido de forma personalizada, segun los conceptos y
datos que se presentan a lo largo del desarrollo de este trabajo y de la informacion

proporcionada del portal mexiquense que es el caso analizado. (Ver Anexo 3).

» Facebook, es una de las redes de mayor audiencia en el Estado de México, a manera de
ejemplo se puede mencionar que sirve como una opcién de interaccién y comunicacién entre el
gobierno y ciudadanos ya que es un medio de comunicacion instantanea con la que se pueden
resolver dudas sobre algunos tramites como son el caso del informe o certificado de antecedentes
no penales como se puede visualizarse en la siguiente liga:

http://www.facebook.com/gobierno.edomex/posts/376878052328493
?® Es un servicio en linea que permite la visualizacién de material digitalizado electrénicamente,

como libros, portafolios, nUmeros de revistas, periddicos, y otros medios impresos de forma
realistica y personalizable. El servicio que ofrece Issuu en el &rea de publicacion se puede
comparar con lo que Flickr hace para compartir fotografias, y lo que YouTube hace para compartir
video. El material subido al sitio es visto a través de un navegador weby estd hecho para
parecerse o mas posible a una publicaciéon impresa, con un formato que permite la visualizacion
de dos péaginas a la vez (como un libro o una revista abiertos) y una vuelta a la pagina animada.
Aungue los documentos en Issuu estan diseflados para verse en linea, es posible guardar una
copia de ellos. La compafiia fue fundada en el 2006, y el servicio comenzd en diciembre

del 2007. Issuu fue seleccionada como uno de los 50 mejores sitios del 2009.
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1.5.1 Nivel e-administracion

El nivel e-administracion en un portal electrénico de acuerdo a los indicadores
antes sefalados para el caso de este andlisis es el primer paso que da un
gobierno y administracion pues en este primer nivel la presencia es el punto de

partida para la implementacién de un portal electrénico.

Para Prince, la e-Administracién es “la aplicacion de Internet y las tecnologias de
informacién y comunicacion en las éareas de funcionamiento, actividades y
procesos del gobierno es decir, la tecnologia para la resolucion de actividades
ligadas a la burocracia y a las relaciones con otras administraciones,

organizaciones y con el ciudadano como cliente del gobierno” (Prince, 2002).
La presencia e informatizacion

La presencia es la primera etapa del primer nivel del portal electronico. El Estado
de México y su portal electronico tiene presencia desde 2001 y de sus 125
municipios que pertenecen a esta entidad 85 municipios tienen un portal
electrénico y 40 municipios®’ son los que no cuentan con él, sin embargo en la
presencia electronica no solo eso basta estar activo en un portal oficial, sino mas
bien debe estar en constante innovacién®® y vanguardia esta entendida como la
actualizacion del portal electronico en todo contenido como; noticias,

convocatorias, leyes, acuerdos, tramites, etc.

Es importante referir que la presencia de una administracion publica en un portal

electronico debe tenerse en consideracién que no sea mucho el tiempo de espera

" Entre los municipios que no cuentan con se encuentran los municipios como: Temamatla,
Temascalapa, Jilotzingo y lo predominante en esto es que sus condiciones geograficas les impiden
poder crear su portal ya que sus condiciones de vida lo primordial puede traducirse en la mera
satisfaccion de sus necesidades bésicas.

8 La innovacién consiste en la introduccién de novedades en las técnicas de operacion del
suministro de servicios y en las formas de organizacion de la toma de decisiones y la coordinacion

del trabajo conjunto que desempafa cualquier 6rgano de la administracién publica.
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al cargar la pagina oficial y que su vez se pueda acceder desde cualquier servidor
de internet.

Adicionalmente en la segunda etapa que se refiere la informatizacion lo que se
pretende es que el portal sirva como pagina inicial, o puerta de entrada para
acceder a otras paginas utiles donde se pueda localizar informacién de distintos
departamentos, direcciones o dependencias de gobierno.

En este componente, los usuarios pueden encontrar informacién actualizada y
especializada. Ademas cuenta con motores de busqueda internos y/o externos. La
esencia de este componente es la disponibilidad de informacién y ademas que sea
adecuada, ya que en esta etapa es donde se muestra la informacion basica de la
administracion y el gobierno que va dirigida no solo a los usuarios (ciudadanos)

sino también a las demas administraciones, organizaciones y empleados.

En el portal del Estado de México cada una de sus 17 secretarias conjuntamente
con la Procuraduria General, de manera casi uniforme contiene la siguiente

informacion:

= Nombre del titular, funciones, atribuciones, misién, vision y objetivos,
organigrama, marco juridico, antecedentes, directorio, ubicacién, enlaces
de interés (principalmente con organismos, institutos del propio estado o de

otros estados de la republica).
Ademas para el caso de las secretarias que son mas operativas como es el caso
de la secretaria de finanzas, secretaria de agua y obras publicas, de desarrollo
social, desarrollo agropecuario entre otras ofrecen el aparatado para tramites y
servicios en cual se hace una breve descripcion del tramite, la vigencia y los

requisitos para poder realizarlo.

Con respecto a la informacién es preciso sefialar que aunque exista los iconos que
presenten este tipo de posibilidad de conocer la informacion es insuficiente ya que
en el caso de funciones y atribuciones Io mencionan de forma muy general

ademas es muy redundante.
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Asi mismo podemos mencionar que dentro de la informatizacion, ademas de
ofrecer informacion, es necesario que sea de facil acceso o lo que se le conoce
como usabilidad segun con Cobo, se puede definir como la capacidad de uso, es
decir la caracteristica que distingue a los objetos disefiados para su utilizacion de
los que no estan disefiados para su utilizacion. Una acepcién inglesa, se refiere a
la usabilidad como la facilidad o nivel de uso; es decir el grado en el que el disefio
de un objeto facilita o dificulta su uso (2005: 129), es decir que al utilizar el portal,
los usuarios encuentren lo que buscan sin complicaciones y al respecto, en el
caso mexiquense las opciones de busqueda de informacidn hasta cierto punto son
discretamente reiterativas y como ejemplo de ello esta lo siguiente: si se da clic en
la opcion tramites y servicios se abre un catalogo de opciones de busqueda entre
las cuales se encuentra: de la A ala Z , por tema, por persona y por area de
gobierno, adicionalmente cada secretaria que ofrece un tramite o servicio en linea

tiene esta opcion disponible en su apartado del portal.

En este sentido la observacion a sefialar es que se debe actuar de una modo mas
equilibrado, pues una cuestion muy importante a considerar es la manera de
comunicar la informacién y otra el tipo de informacion que se comunica a través

del portal electronico.

La facilidad de uso del portal, en instrumento de andlisis se hace el
cuestionamiento acerca de si el disefio del portal deberia estar enfocado al usuario
0 a la administracion que lo implementa. Contundentemente desde la perspectiva
de eficacia se responde que el disefio se debe orientar hacia el usuario. Esta
caracteristica por mas obvia que pudiera parecer, tiene una importancia
fundamental para esta investigacion, pues cierra la idea de la bi-direccionalidad
del portal de Internet gubernamental. Esto marca la caracteristica prioritaria al
valor publico la palabra valor de acuerdo con el Diccionario de la Real Academia
Espafiola de la Lengua, se define como el grado de utilidad o de aptitud de las
cosas para satisfacer necesidades o proporcionar beneficios; y se considera aqui
gue el gobierno puede crear valor publico a partir de sus actividades y programas

(Sandoval, 2008:59), de los portales electronicos, pues poco 0 nada aportarian si
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su disefio fuera mera propaganda y difusion no sélo de las acciones de gobierno,
sino de la direccion, ubicacion fisica de oficinas dentro de las instalaciones
gubernamentales, directorios telefénicos, facultades de los servidores publicos y
de sus éareas de labor, entre otras. (Ver anexo 3, apartado 2, pregunta 2, inciso a-
e).

El objetivo de la presencia de un gobierno y su administracion en un portal
electrénico es conseguir la eficiencia tanto para la administracién publica como
para los ciudadanos. La eficiencia entendida como el cumplimiento de los
objetivos del gobierno y de los ciudadanos con un menor gasto de recursos. La
eficiencia en los términos del enfoque de este trabajo, tiene un impacto directo
sobre la capacidad del gobierno para administrar y operar su modalidad ya que se
agiliza el flujo de informacion bidireccional (Sandoval, 2008:58). Ademas, es un
elemento capaz de mejorar la autoridad de la gestion publica porque con una
mayor agilidad informativa y comunicativa via Internet el gobierno hace mas
presente sus sefiales de autoridad publica. El flujo eficiente de informacion
relevante de gobierno, le da a la administracion publica una mayor capacidad de
organizacion y tratamiento de sus procesos. Tenemos entonces que a través de la
eficiencia se consigue aumentar los alcances de los recursos basicos de la

administracion.

3.3.2 Nivel e-politica

El Nivel e-politica, es el punto en el cual se amplian las posibilidades, en esta
etapa llegando a algunas instancias de interaccion con el Gobierno y aunque en lo
formal esta etapa incluiria la discusion en foros y el plebiscito digital (Bersano,
2006:42).

Interaccién y transaccién

En esta etapa se da una gran cantidad de interacciones entre los ciudadanos y las
dependencias, ya que es posible que los usuarios encuentren informacion que

resuelva sus necesidades e intereses.
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Entre los indicadores revisados, lo 6ptimo es que el ciudadano pueda tener acceso
a leyes, documentos, publicaciones y reportes de gobierno que se puedan obtener
directamente del sitio y guardar en la computadora o en cualquier otro dispositivo
movil o de almacenamiento para su revision o utilizacion futura sin la necesidad de

estar conectados a internet.

Para el caso de Estado de México se pude tener acceso, revisar y guardar para
consulta posterior sin necesidad de internet tanto leyes, reglamentos, gaceta de
gobierno, convenios, acuerdos, planes de desarrollo, bandos municipales, etc. Los

cuales se localizan en el siguiente link:

http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/normatividad/index.htm.

Asimismo existe la lista de directorios telefonicos y de correos electronicos,
medios por los cuales los ciudadanos tiene mayor oportunidad de estar en
contacto con los servidores y funcionarios publicos, adicionalmente hoy en dia las
redes sociales tales como el Facebook y twitter son mecanismos por los cuales la

ciudadania joven en su mayoria utiliza para estar en contacto con las autoridades.

Cabe mencionar que seria importante tener documentos de sexenios anteriores
tales como el planes de desarrollo, leyes, reglamentos, acuerdos, que sirvan como
antecedente, ya que es importante estar al dia y conocer lo que nos rige en la
actualidad pero es relevante tener conocimiento de lo que en algin momento rigio
al gobierno y su administracién, para realizar comparaciones de los que ha
seguido vigente o simplemente para consulta, es decir que sea un tipo archivo

historico pero digital.

En los udltimos afios, organizaciones y administraciones se han iniciado en el
campo de las telecomunicaciones y en entorno a internet. Actualmente, formar
parte de la Red de Internet es relativamente facil. Pero no lo es, si se pretende
crear, a través de las nuevas tecnologias, una nueva via de comunicacion entre
los organismos y las personas, y no sélo a nivel de informacion, es decir se trata
de un proyecto en el que hay que modificar y adecuar normatividad, estructura

organizacional y modelos mentales.
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Pero mas alla de los primeros pasos, el camino se torna de especial dificultad, “la
prestacion de servicios electrénicos no es un problema tecnologico, al contrario, se
puede afirmar que en general, la disponibilidad de tecnologia es muy grande,
mucho méas que las posibilidades organizativas de utilizarla. La dificultad esta del

lado de la organizacion y los procesos” (Tricas, 2002: 3).

Entre los servicios de mayor impacto en la satisfaccion de los ciudadanos se
encuentran varios servicios como el de agua potable o los parques y mercados
publicos tienen una baja correlacién con la satisfaccion ciudadana en general,
mientras que otros como el alcantarillado, alumbrado, pavimentacién y seguridad
publica son servicios de alto impacto en términos de la cobertura, que contribuyen
potencialmente a mejorar la percepcion global de la satisfaccion del ciudadano con
los servicios (Celorio, et al, 2011:43)

Respecto a lo anterior es por ello que la administracion publica del estado necesita
tener un esquema de funcionamiento y una organizacion interna tal que responda
a los retos que se estan planteando. Porque para que el gobierno pueda promover
e impulsar el acceso a la Sociedad de la Informacion y Conocimiento, sus
instituciones deben estar plenamente integradas en la nueva dinamica que ésta
supone. La Administracion debe prepararse a nivel organizacional, de
competencias, de procedimientos, de gestion del conocimiento, de calidad de
servicios, para garantizar un desempefio eficaz y eficiente en estos tiempos de
cambios (Tricas, 2002:4).

La posibilidad de encontrar tramites en el portal, realizarlos ahi mismo y lograr
mecanismos que los hagan mas simples, resultd ser el aspecto mas relevante de
contenido de un portal. Facilitar los tramites abre la posibilidad de que el gobierno
obtenga sus recursos financieros de manera mas sencilla y rapida. De tal suerte
gue la abundancia de tramites en un portal, fortalece el recurso basico de tesoro

con el que un gobierno opera el control de la sociedad.
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Un portal cuya presentacién de su contenido sea a través de pocas paginas pero
con muchas funciones disponibles para el usuario. Esta caracteristica del portal, le
da mayor capacidad de organizacion tanto al gobierno como a los usuarios.

Asi mismo lo principal es que un portal cuyo disefio se centre en los usuarios, es
decir, que contenga lo que ellos consideran valioso: Informacion relevante de la
administracién puablica, servicios, tramites, y la posibilidad de comunicarse con su

gobierno.

3.3.3 Nivel e-sociedad

Se le llama e-Sociedad al maximo nivel del gobierno electronico establecido hasta
la actualidad por los pensadores y estudiosos de las cuestiones de las TIC y la
democracia. Se espera que éste sea un nivel en el cual se acceda luego de un
intenso recorrido de aprendizaje en el cual gobierno y ciudadano se han
familiarizado (adquiriendo tecnologias que facilitan su inter-comunicacion) y se ha
tenido la voluntad politica de desarrollar sistemas y soluciones que faciliten
tramites y certificaciones disminuyendo la burocracia del estado y permitiendo un
mayor acceso a la informacion del gobierno (Bersano, 2006:52) Es decir, se ha
pasado previamente por los niveles de la e-Administracion y e-Politica y sus

distintas etapas.

Para que el nivel de funcionalidad de los portales electronicos sea acorde a los
estandares de calidad deseada, es preciso tomar en consideracion la capacidad
del usuario, es decir tanto gobierno como administracion deben plantearse el
siguiente cuestionamiento ¢ Estan los ciudadanos preparados para interactuar por
Internet?, lo que a su vez llevaria a tener en cuenta indicadores como edad y

educacion, ademas de las condiciones sociales y econdmicas de la ciudadania.

Este tercer y ultimo nivel de funcionalidad del portal electrénico es el mas dificil de
aprobar por parte del gobierno y su administracion ya que no solo se trata de
hacer presencia en un portal electronico, sino mas el reto tiene que ver con: a) la

accesibilidad tecnoldgica, b) infraestructura y c) confianza.
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a) la accesibilidad tecnoldgica tiene que ver con que los usuarios puedan
acceder y pagar los servicios, es por ello que es necesario tener en cuenta
tres tipos de costos: poseer una computadora, un teléfono y servicio de
internet.

b) La infraestructura tecnoldgica tiene que ver con la disponibilidad para dar
soporte a la administracion electrénica, cualquier estrategia debe pasar por
una infraestructura rapida y fiable y hay varios tipos de sistemas disponibles
en la actualidad la mayoria de los pais se estan moviendo

C) La confianza, es clave para el crecimiento de la utilizacién de Internet, se ha
notado que la confianza del ciudadano en la tecnologia es de baja a moderada,
como tampoco parece alta la confianza en los gobiernos® y por consiguiente en su
administracioén

Es decir que al considerar estas condicionales se atiende al Ilamado “valor
publico”, el cual de acuerdo con el World Public Sector Report “es el valor creado
por el gobierno a través de la provision de servicios, la aprobacion de leyes,
regulaciones y otras acciones, y que solamente el publico puede determinar qué
es verdaderamente valioso para la sociedad. En una democracia representativa, el
valor es determinado por las preferencias de las personas, expresadas a través de
una variedad de medios y refractadas mediante las decisiones de los politicos
electos. Las preferencias de las personas se forman socialmente: en la familia,
entre los amigos y en el debate publico. EI compromiso ciudadano en los asuntos
publicos es deseable precisamente porque presenta un desafio y hace cambiar las

preferencias subyacentes.

El valor agregado por el gobierno y su administracion, es la diferencia entre los
beneficios que el publico eventualmente disfruta y los recursos y poderes que los
ciudadanos deciden otorgarle a su gobierno. Para que algo sea de valor no es
suficiente con que la gente lo desee o diga desearlo, sera de valor cuando la gente
tenga la voluntad de dar algo a cambio, por ejemplo pagar impuestos, dar

informacion privada, su tiempo u otros recursos personales.

2% Por ejemplo, menos de la tercera parte de los jovenes latinoamericanos entrevistados indicaron
gue confiaban en las instituciones gubernamentales y sus representantes (UNICEF encuesta de
opinién: Lo que la Gente Joven Opina, 1999).
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En el planteamiento de esta tesis se propone que un portal de internet oficial
gubernamental ofrece valor publico si contiene las siguientes tres categorias,

mismas que se definen a continuacion:

1) Servicios que el gobierno proporciona a los ciudadanos. Bien sea publicando una
lista de ellos con la que los describa, pero de modo méas deseable, si es que el
portal ofrece la posibilidad de que los usuarios efectien los tramites ahi mismo.

2) Resultados de la administracién publica. Con los cuales el gobierno hace publicas
sus actividades, como pueden ser los programas y/o politicas, ejercicios
presupuestales, proyectos, entre otros.

3) Confianza que generan las acciones de gobierno. Esta categoria es operativa. El
portal ofrece confianza para los usuarios si facilita el flujo de informacion, si sus
tiempos de respuesta a las peticiones y servicios que los visitantes solicitan son
breves, si contiene directorios de los funcionarios gubernamentales para que se
les pueda contactar en el portal, telefénicamente o personalmente, si detalla como
funciona el gobierno y si informa acerca de los derechos y obligaciones de los
ciudadanos con su gobierno. una caracteristica mas de esta categoria puede ser
la informacion sobre el gasto publico, la asignacion y la elaboracion presupuestaria
vigente (Sandoval, 2008: 62).

Por su parte en el caso del Estado mexiquense con respecto a la infraestructura y
accesibilidad tecnologica para que de alguna manera reduzca la brecha digital
tiene en funcionamiento 70°° centros Red de Innovacién y Aprendizaje (RIA) que
son un grupo de centros de capacitacion impulsados por las tecnologias de

informacion y promovidos por el Consejo Mexiquense de Ciencia y Tecnologia.

La RIA es operada y administrada por la Fundacién Proacceso ECO, A.C., busca
convertirse en una cadena de centros comunitarios, convenientemente localizados

en poblaciones con desventajas econdmicas, donde ciudadanos de todas las

* Los 70 RIA estan distribuidos entre los municipios de la siguiente manera Acambay (1),
Almoloya, (1) Atizapén (2), Atlacomulco (1), Calimaya (1), Chalco (2), Chimalhuacéan (2), Coacalco
(2), Cuautitlan (3), Ecatepec (9), Huixquilucan (2), Ixtapan de la Sal (1), Ixtapaluca (2), Ixtlahuaca
(1), Jocotitlan (1), La Paz (1), Lerma (1), Metepec (1), Naucalpan (4), Nezahualcoyotl (9), Nicolas
Romero (2), San Felipe (1), San Mateo Atenco (1), Tecamac (1), Tenango del Valle (1),Texcoco (1)
Tlalnepantla (3), Tultepec (1), Tultitlan (4), Toluca (3), Valle de Chalco (2), Villa Guerrero(1),
Zinacantepec (1) y Zumpango (1).
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edades podran acercarse a las tecnologia en un recinto seguro, econémicamente

accesible y tecnolégicamente a la vanguardia.

Estos centros contaran con facilitadores preparados para instruir a los usuarios en
el manejo de equipos de computo, desde los niveles mas basicos, hasta niveles

intermedios y avanzados, esto, sin importar nivel educativo, género o edad.

Los centros de la Red de Innovacion y Aprendizaje (RIA) buscan:
= Crear y mantener el mejor espacio en México para usar internet

= Crear oportunidades para que los mexicanos, especialmente los jovenes, expandan

su conocimiento y lo apliquen en sus escuelas, comunidades y trabajos.
» Compartir el conocimiento en forma efectiva, creativa y amigable.

= Analizar las necesidades del usuario y evaluar su experiencia para crear cursos y
servicios mas efectivos.

Un impulso mas del gobierno para lograr mayor interaccion y acercamiento entre
la administracion electronica y los ciudadanos, se promueve por medio del
Convenio firmado con TELMEX-Estado de México que ha implementado la red
WiFi*! en la zona centro de los municipios pertenecientes a la entidad, es oportuno
sefialar que esta nueva forma de acercar a la poblacion a la administracion
electronica es muy util puesto que el acceso es libre y se puede acceder desde la
computadora personal o desde un teléfono movil, tomando en cuenta que en la

actualidad ya la mayoria de los teléfonos celulares traen la aplicaciéon WiFi.

Por otro lado, con base en los indicadores utilizados en el analisis del portal, para

la categoria: resultados en el portal se destaco a los siguientes elementos:

1) Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los ciudadanos
accedan a ellos. Este aspecto le otorga importancia no solamente a la informacién

relevante que se hace publica en el portal, sino que abre la posibilidad para la

*' Es un mecanismo de conexion de dispositivos electronicos de forma inaldmbrica. Los dispositivos
habilitados con Wi-Fi, tales como: una computara personal, o Laptop una consola de videojuegos,
un smartphone (teléfonos inteligentes) o un reproductor de audio digital, pueden conectarse
a Internet a través de un punto de acceso de red inalambrica.
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participacion ciudadana en la retroalimentacion de los programas y de las politicas
publicas llevadas a cabo por el gobierno de su ciudad.

2) Informacion sobre las labores del gobierno; noticias de avances y logros. Este
elemento se debe vincular directamente con la rendicion de cuentas y la
transparencia que se facilitan con la operacion del porta, lo cual es fundamental y
desde luego en este aspecto queda mucho por realizar y trabajar para cumplir
verdaderamente con las expectativas y resultados que los ciudadanos esperan.

3) Estados financieros, ingresos y ejercicio presupuestal. Este elemento es también
parte de la rendicion de cuentas y la transparencia habilitadas dentro del portal. No
obstante, es una manera de generar la confianza ciudadana en las autoridades.

4) Proyectos de futuros programas. Esta opcion facilita la toma de decisiones de los
usuarios del portal pues les hace ver un panorama del rumbo que tomaran las
acciones de gobierno. Ademas se genera confianza al abatir posibles
incertidumbres de las actividades y de los planes del gobierno.

3.4 Propuestas y perspectivas para continuar con la mejora del portal

Después de haber revisado el caso del portal electronico mexiquense los
resultados indican que han sido considerables los esfuerzos por parte del
gobierno para poner en marcha de forma adecuada la administracion electronica,
sin embargo no han sido suficientes puesto que el nivel de desarrollo del portal
oficial es admisible, sin embargo debe prevalecer la constante innovacion y
actualizacion en base a las necesidades propias de la administracion y de los

ciudadanos.

De manera tal que se propone construir un instrumento que recoja los puntos de
vista de expertos en administracion electronica, para identificar los objetivos
ideales de los portales web; las caracteristicas de construccion de los portales
para facilitar su uso; las funciones dentro de un portal que tienen mayor relevancia
para darle verdadera utilidad publica a los mismos; y finalmente, cuéles son los
elementos que harian que un sitio web oficial de gobierno contribuya a mejorar las

operaciones de la administracién publica.
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A continuacion se presenta un analisis FODA y cuadro en el cual se muestran los

avances y retos para que el portal del Estado de México sea cumpla con los 3

niveles de funcionalidad abordados anteriormente.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

. Posee unidad propia que se encuentra a
cargo del portal que es la, Direccién de gobierno
electronico.

. El portal permite la realizacién de tramites
en linea las 24 horas, del dia los 365 dias del
afo.

. No se requiere de una version especifica
del servidor de internet para acceder al portal
electronico.

- De sus 125 municipios que conforman la
entidad federativa el 65% de ellos cuenta con un
portal electroénico.

. Existe un marco juridico de actuacion en el
Estado.
= En el ranking de portales electrdnicos

desde 2010 se ha encontrado entre los primeros

5 lugares

- 2010:1°lugar

- 2011:6°lugar

- 2012: 2° lugar

- Desde 2010 y hasta la fecha ha sido

premiada y reconocida por OX editorial en la que

demuestra su calidad web.

= Elimpulso que se ha logrado por parte de

gobierno federal en materia electrdénica

= Las personas (sobre todo la poblacién joven
de 16 a 35 anos) tienen mas acceso a las
tecnologias como son los Smartphone.

= El uso de las redes sociales ha permitido que
se abra la pauta para una mayor inclusion de
los ciudadanos (sobre todo jovenes) en los
asuntos de gobierno

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

. Poca especificidad en la realizacion de
tramites electrénicos (antecedentes no penales).
. No toda la poblacién tiene acceso a las TIC,
es decir a una computadora e internet.

. Nivel econdmico y de estudios de la
poblacion

. Falta de mayor organizacion de la
informacién (puesto que muchas opciones te
llevan al mismo lugar)

. Falta de un cuestionario de satisfaccion
donde se puedan manifestar las dudas,
sugerencias y comentarios, asi como la
satisfaccion del usuario.

= Falta de cultura y conocimientos en
materia electrénica

= No hay asesoramiento sobre el uso de las
TIC

= La brecha digital de con base a la falta de
acceso a la tecnologia.

= El costo de internet en nuestro pais es mas
elevado.

= Las TIC en tanto excluyen a las personas
adultas que no saben utilizar ni la
computadora y por lo tanto internet.

AMENAZAS

FACTORES EXTERNOS
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Avances (Logros)

Presencia desde 2001 ininterrumpida a
la fecha (a excepcion de
actualizaciones, o por veda electoral).
Cobertura de conexion WiFi en la
mayor parte del territorio de |la
entidad.

Produccion del efecto replicabilidad en
un 70% aproximadamente en los
municipios del Estado con la creacidn
de propio portal electronico.

Inclusidon de una gran variedad de
tramites y servicios en linea (tanto
para las personas en general y para
empresas).

Existencia del chat en linea.

.ha sido reconocido como un portal

Retos (Lo que falta por hacer)

Promover y poner practicar por medio
del portal la transparencia y rendicion
de cuentas tanto en el ambito estatal
como municipal.

Alcanzar la cobertura total de sus
municipios en cuanto a la creacion de
su portal electronico oficial.

Promover los mecanismos y formas
para que el portal electronico pueda
ser utilizado por todas personas
cualesquiera que sean sus condiciones
(es decir considerar a la poblacion con
capacidades diferentes)

Darle mayor importancia al apartado
de quejas, comentarios, y sugerencias
(ya que muchas veces no se da

con calidad web. respuesta a las peticiones

ciudadanas).

= Romper paradigmas y realizar quizas
un primer plebiscito digital con temas
no muy controversiales con la finalidad
de promover y medir el nivel de
participacion e interés en la poblacion

= Minimizar la brecha digital

Los politicos responden a intereses de grupo y a las demandas referentes a la
toma de decisiones acerca de la estructura de la burocracia publica. Para el
gobierno electrénico surge aqui la dificultad para lograr una implantacion tan
abierta que incluya ademas de la simple transferencia de informacién (nivel
estético), la realizacion de las categorias del valor publico, a través de funciones

de servicios, resultados y confianza publicados en el portal electrénico.

En términos de costos de transaccion y del disefio administrativo, un punto
relevante de andlisis para la administracion electronica a nivel local en México es
la eficacia y eficiencia que el gobierno y su administracion pudieran obtener de la

operacion de portales de electronicos.

Asi mismo, otro problema que surge de la operacién de los gobiernos es el de los
costos de transaccion. En especifico, los politicos intentan manipular los disefios

administrativos para afectar los costos de transaccién politicos para tratar de
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obtener ventajas futuras para sus intereses (Wood y Bohte en Sandoval 2008:90).
De esta manera, se podria esperar que en los portales electrénicos, hubieran
épocas principalmente al final de los ejercicios administrativos cada seis afios en
las que las funciones informativas de las paginas web tuvieran un predominio
mayor, buscando promover a las figuras politicas de las administraciones,
principalmente a los gobernadores, cuyo interés personal pudiera ser la promocion

hacia otro tipo de cargos publicos.

Este posible predominio de funciones informativas en un portal debido a la
conveniencia personal de los gobernantes, propiciaria que disminuyeran otro tipo
de funciones como la publicacion de resultados de gobierno concernientes a la
transparencia de la gestion o la misma operacion de tramites y servicios dentro de
las péaginas del portal. Entonces la operacion de un sitio web podria dejar de
presentar niveles dinamicos de interaccion entre gobierno y ciudadanos. Si
consideramos que a lo largo de este trabajo se sostiene que mientras mas
dinamicos sean los portales, mas valor publico genera el gobierno electronico a la
sociedad; y si a todo lo anterior le sumamos el hecho de que una ciudad cuente
con un portal oficial de Internet, tenemos que las personas usuarias de éste creen

en la promesa de la herramienta tecnoldgica usada por su gobierno estatal.

Entonces, para terminar este caso, si el portal en tiempos electorales cambia de
dinamica de operacion, si pasa de un portal lleno de funciones dinamicas hacia un
portal mas estatico que antes, se genera una especie de “political hold up®*”
(Wood y Bohte, 2004: 184). Consecuencia negativa latente en la operacion del
gobierno electronico a través de portales gubernamentales. De hecho, durante los
cambios de administracion en los estados y municipios, se presenta una etapa en
donde las péaginas de Internet estan siendo redisefiadas en cuanto a sus
contenidos informativos, transaccionales y comunicativos, para ajustarse a la

preferencia de los nuevos gobernantes.

32 Concepto que Wood y Bohte (2004: 184) tratan. La idea se traduciria como “dejar colgados” a los
ciudadanos y se refiere precisamente a que el gobierno ya no estaria proporcionando un portal
web de la misma calidad y orientado al valor publico.
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Ademas se puede pensar también en el retraso para la puesta en marcha del
portal electrénico debido a que los gobernantes recién llegados efectuarian una
revision del estado de la administracién publica local, como por ejemplo de los
estados financieros o de las politicas publicas ejercidas a través de los programas
de la administracion saliente. Esto puede incluso posponer la operacion total a
niveles relevantes de eficiencia y eficacia de los portales en cuanto al servicio que
regularmente venian ofreciendo a los usuarios. Es decir, cabe la posibilidad de

otro tipo mas de “political hold up”® informatico.

Para que la categoria de Confianza, se fortalezca la caracteristica ineludible
dentro de un portal es: Mejorar los tiempos de respuesta para los servicios, quejas
o solicitudes al hacerlo por Internet. Y a su vez este elemento se asocia con la
eficiencia, la eficacia y el disefio centrado en el usuario de un portal. Todos ellos
son elementos de la usabilidad, esta es una forma mas de vinculacidon entre la

facilidad de uso y la consecucion del valor publico.

Para poder hacer posibles mejoras en las generalidades del portal del Estado de

México a continuacion se presentan las limitaciones por cada componente:

Informacioén. Este componente se ha ido mejorando sustancialmente, sin embargo
elementos tales como multimedia (audio y video) o el nimero total de paginas son
dificil de medir o poco utiles. En el primer caso porque no era facil precisar qué
tipo de videos o audios serian ideales para dar a conocer informacion
gubernamental. En este sentido, hay sitios que abrieron su canal en YouTube para
dar a conocer videos sobre discursos o promocionales turisticos de su estado, por
lo tanto esta forma de medicion deberia replantearse hacia aspectos mas

concretos.

En cuanto a la interaccion, se han resaltado tres limitaciones en el instrumento de
evaluacion gue es necesario precisar. Una de ellas es el uso de chats para tener

conversaciones, lo tiene pero no necesariamente para conversar con un

* Y los usuarios verian alguna version de la leyenda “Pagina en Construccion”, acompafiada

quizas del eslogan de campafa de los recién llegados gobernantes.
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funcionario publico especifico. Una segunda limitante fue cémo interactuar con los
formatos. Si bien existen los formatos y pueden descargarse, en muchos casos
surgen dudas sobre como llenarlos y no hay forma de preguntar en linea; en este
mismo sentido, los formatos que se pueden llenar en linea también tienen el
mismo problema. Una tercera y Ultima problematica detectada es como observar si
los blogs han sido realmente utilizados por los ciudadanos.

Sobre la Transaccién, el gran problema de las transacciones ha sido: ¢.cémo medir
gue realmente pueden hacerse? Debido a que la entidad genera su clave de
acceso y autenticacion para este servicio que en muchos casos puede ser el RFC
o CURP, o credencial para votar e incluso el nimero de placa de los vehiculos En
este mismo sentido, el pago de servicios o de tramites se encuentra ligado a este
tipo de autenticaciones lo que dificulta una evaluacion integral del mecanismo. Un
elemento mas es que los portales presentan cientos de servicios en linea, pero:
¢, Qué es un servicio 100 por ciento en linea?, podria definirse, en que el
ciudadano no necesite presentarse en la oficina publica en ningin momento, y que
reciba en el momento de su transaccion el producto de la misma licencia,

autorizacion o tramite, tal vez pueda ser recibido por mensajeria o servicio postal.

Respecto a la Integracion, la mayor limitante es saber ¢(Qué es un portal
verdaderamente funcional? ¢Es mejor un portal vertical u horizontal? ¢Como
medir la integracién? La respuesta a estas interrogantes es el reto redefinir las
variables y preguntas para precisar qué tan funcional se encuentra un portal
electronico. Una opcién seria tratar de evaluar algunas caracteristicas que den la
imagen de integracion al menos de forma virtual, como colores y graficos
principales comunes, asi como la presencia de servicios municipales, y nacionales
en los portales estatales. En este sentido el portal mexiguense muestra los
servicios basicos tanto del ambito municipal como del nacional el color es
adecuado lo que hace que la carga del portal no sea tardada y a su vez motiva a
ser utilizado nuevamente ya que no es ni demasiado llamativo pero tampoco

simple.
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En lo que se refiere a la Participacion politica, es un aspecto poco facil de analizar
y medir puesto que en realidad las los mecanismos de participacion son pocas ya
ciudadania aun no estd muy integrada y en la actualidad no se han distinguido
casos que ameriten hablar de la participacién politica de los ciudadanos en la
toma de decisiones del interés publico. La participacion politica factor que en el
portal estatal se debe seguir trabajando en coordinacién pues de nada sirve que la
poblacion muestre interesada si el gobierno no toma en consideracién la

participacion de los ciudadanos.

Para concluir dentro de las generalidades y recomendaciones finales para lograr
una mayor funcionalidad en el portal es importante que se le tome mayor
consideracion a la poblacién como por ejemplo en el caso de la colaboracion que
puede hacer un usuario para mejorar el portal, ya que no funciona de la forma
adecuada, pues la opcién de escribir alguna queja 0 sugerencia aparece pero para
poder ser publicada se somete a juicio de una persona y ademas no se responden

a las recomendaciones realizadas por los usuarios.

Otro factor importante a considerar, es que un portal totalmente lleno en su
presentacion y forma no quiere decir que sea adecuado, sino mas bien lo que
importa es el fondo (contenido) y como se ha sefialado anticipadamente resulta
engorroso que mas de 2 opciones te lleven a un mismo lugar. En consecuencia
habria que revisar la arquitectura y disefio en cuanto al funcionamiento del portal y

asi promover mas la facilidad de uso para con los usuarios.
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Conclusiones

¢Gobierno electronico o administracion electronica? Ha sido un dilema principal
para el desarrollo de este trabajo, sin embargo se ha adoptado el termino
administracion electronica la cual sido definida de diversas maneras, pero en este
caso se haré referencia a cuestiones relativas a la Administracion publica y no a
las instituciones politicas (por ejemplo, no incluye los sistemas de voto
electronico). En su origen, la administracion electronica implicaba usuarios
(ciudadanos, empresas o empleados del gobierno) que acceden a informacién o
servicios gubernamentales por via electrénica. Sin embargo, las definiciones
gubernamentales generalmente avanzan sobre estos elementos con el fin de

reflejar sus propios objetivos y realidades.

En la actualidad vivimos en una época del auge de las tecnologias digitales,
caracterizada por constantes cambios e innovaciones cientificas y tecnologicas, es
por ello que el tema "administracion electrénica” es sin duda una cuestion que
poco a poco ha permeado el interés de funcionarios publicos, académicos y
profesionistas de la informéatica con la intencion de ampliar plataformas de
operacion para las administraciones publicas y sus gobiernos de los distintos

ambitos y del publico en general.

A través de los medios de comunicacion convencionales como la radio y la
television, se ha ido difundiendo paulatinamente la existencia de paginas oficiales
de internet de los gobiernos, en sus tres esferas de la administracion publica tanto
municipios, estados y el gobierno federal, desarrollaron desde hace varios afos,
portales electronicos oficiales para comunicarse con los ciudadanos, es decir,

extendieron un brazo electrénico.

Las tecnologias la informacion y comunicacién han anticipado una gran revolucion
institucional, que prometié modificar las relaciones humanas. Ya lo ha hecho en el
campo de los negocios, mediante la globalizacion, las comunicaciones

instantaneas, el incremento exponencial del intercambio econémico mundial pero

109 |Pagina



en el campo de las relaciones politicas y sociales, las TIC (tecnologias de la

informacion y la comunicacidn) aln tienen un gran camino por recorrer.

En el primer capitulo, podemos comentar que la modernizacion administrativa en
México ha sido un proceso del cual se puede dar cuenta a través de dos
explicaciones sobre el comportamiento de las estructuras administrativas publicas.
La primera: es aquella que visualiza a la administracion publica como un
componente del sistema politico, totalmente subordinada a él, sin embargo, esto
no significa que sea un obstaculo para efectuar la modernizacién administrativa y
la segunda; que la precisa como un elemento independiente que contribuye a la
modernizacion del pais lo cual permite un mejor funcionamiento y por consiguiente
es un mecanismo que permite al Estado fortalecerse y conseguir mas legitimidad.
Los esfuerzos han sido amplios y constantes, sin embargo aln son escasos para

poder hablar de una verdadera modernizacion administrativa.

Derivado de los procesos que se han emprendido en las administraciones publicas
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion se han convertido en aquellas
herramientas que prometen; facilitar y agilizar las tareas administrativas, mejorar
los servicios que prestan, sin embargo, para esto, es importante sefialar que tanto
gobiernos y administraciones deben tener en claro que las TIC son medios y no
fines, por lo tanto, son instrumentos y materiales de construccion que facilitan sus

actividades.

Una de las mdiltiples aplicaciones e implementaciones, que hacen las
administraciones publicas en su proceso de modernizacion son la creacion de sus
portales electronicos entendidos como aquellos sitios web que, por su gran
cantidad de informacion, enlaces y servicios, pueden satisfacer las necesidades
de cualquier internauta. En general los portales ofrecen servicios como:
directorios, servicios, trdmites, correo electrénico, buscador, mapa de sitio, noticias

generales, chats, grupos de noticias, etc.

Las ventajas que pueden poseer las administraciones publicas con el uso de las

TIC vy los portales electronicos son multiples siempre y cuando la aplicacion e
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implantacion sea acorde, es decir, que sea un portal electrénico completo el cual
sea de facil acceso es decir que no sea muy pesada la pagina y que haya correcta
organizacion la cual permita al usuario la facil localizacién de lo que busca. Una de
las primeras ventajas son las encaminadas a la eficiencia administrativa y a la

legitimidad del gobierno.

Del capitulo dos, primera conclusién de este capitulo es que uno de los factores
de peso que ha experimentado la administraciéon publica de los Estados en los
ultimos afios, ha sido la influencia de los procesos de reforma, modernizacion y
simplificacion administrativa que ha emprendido el gobierno federal y que se ha
hecho notable con la desaparicion, fusién y surgimiento de varias Secretarias y

organismos publicos que atienden varios campos de actividad.

Es por ello que las entidades federativas mexicanas se esfuerzan por contar con

estructuras organicas funcionales que logren la eficiencia y eficacia en atencion a

las necesidades sociales.

Por otro lado, el desarrollo reciente de las diferentes herramientas de
comunicacion esta permitiendo no solamente que fluya mayor cantidad de
informacion sino que ésta llegue a mayor niumero de ciudadanos interesados en

una amplia diversidad de temas.

En relacion al Estado de México, se puede concluir que su alto crecimiento en las
Ultimas décadas ha exigido una continua demanda en servicios y avances de
calidad en su gobierno para responder de manera eficaz y eficiente dentro de un
marco de modernizacion de la administracion publica, que debera plasmarse en
sus bases normativas para regular sus actuaciones, ademas de continuar con los
programas de simplificacion administrativa y desregulacién que permitan atender

en forma eficaz y oportuna las demandas de la sociedad en su conjunto.

En el gobierno del Estado de México, el Programa e-edomexico ha procurado
estar integrado por seis componentes: Marco juridico digital, Impacto a la

organizacion, Impacto a la sociedad y Agenda de proyectos.
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Asimismo, se concluye que uno de los principales avances en materia de gobierno
electronico en el Estado de México es el que se refiere a la etapa de interaccion,
en la que los usuarios/ciudadanos ya no tienen que trasladarse a ventanilla para
realizar sus trmites y servicios (aqui se incluye también a los municipios un

mayor desarrollo en materia de administracion electronica).

Por dltimo es viable considerar que partir de la administracion electrénica se va
denotar la gestion de los autoservicios y la obtencion directa de los productos
solicitados, si estos son finalmente documentos oficiales expedidos por la
autoridad competente, lo que conllevara a la produccién en sitio de documentos
digitales. Se precisa la digitalizacion de un gran acervo de documentos originales,
asi como la produccién de los nuevos emitidos mediante técnicas de las
tecnologias de la informacion y comunicacion. A la par, es necesario implantar la
firma electrdénica, tecnologia mediante la cual la documentacion producida tenga la

misma validez que la producida con firmas autografas

Con lo que respecta al capitulo tres concluimos que el actuar de la tecnologia
sobre la administracion publica ha dado como resultado la administracion
electronica y consigo ha traido el constante uso de la Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion (TIC).

La mayoria de los gobiernos y administraciones experimentan problemas al
implementar grandes proyectos tecnoldgicos. Se exceden los presupuestos, los
plazos no se cumplen y, a menudo, la calidad del nuevo sistema esta muy por
debajo del estandar acordado a la iniciacion del proyecto.
Los elementos de contenido funcional de un portal que contribuyen al valor publico
son:

= Conocer los resultados de las acciones de gobierno.

= Buzdn de quejas sobre la administracién publica local y mecanismos

de denuncia de corrupcién en linea.
= Funciones de transparencia y acceso a la informacion dentro del

portal.
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El Estado de México no es la excepcidn de presentar una evolucién comudn en su
administracion electronica como el resto de los estados y de otros paises ya que
también presenta las siguiente caracteristicas en su portal electrénico: 1)Informar:
poniendo disponible informacion departamental en la web, 2) Interactuar:
permitiendo a los ciudadanos hacer comentarios y plantear cuestiones
electrénicamente, asi como recibir respuestas, 3). Transaccionar: permitiendo a
los ciudadanos y a las empresas hacer transacciones con el gobierno y 4).
Integrar: integrando servicios de manera novedosa, por ejemplo los relativos a
eventos de la vida como nacimientos, matrimonios, defunciones, de manera que
estos servicios se presenten ordenados de una forma logica para los ciudadanos.
Esto ha dado como resultado muchos portales de Unica entrada a los servicios

gubernamentales.

Una vez revisado las conclusiones de cada uno de los capitulados del presente
trabajo una primera conclusién general a la que se llega es que la administracion
electronica no es, por tanto, un proyecto de una dependencia o area en especifica
de la administracion sino mas bien es imprescindible tener en cuenta que su éxito
depende de muchos apoyos o factores que lo hagan posible. Algunos de estos
factores, a su vez, dependen de la demanda ciudadana y de su capacidad para la
administracion electrénica, incluyendo habilidades, acceso, confianza vy
demografia. Todos estos factores estan asociados con la brecha digital. Otros
factores contextuales estan mas relacionados con la oferta de la administracion
electronica, como la infraestructura técnica y una legislacion y regulacién que lo

apoyen.

Asi mismo se puede sefialar que la administracion electronica, es una manera de
otorgar cierto empoderamiento a la sociedad en algunas situaciones que le son
inherentes. Por otra parte siguiendo los planteamientos los principios de la

administracion electronica puede:

1) Aumentar la eficiencia de las operaciones y de los procesos masivos de la

administracién publica.
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2) Mejorar los servicios con el enfoque al cliente, en donde este no tiene que
comprender la complejidad de las estructuras y de las relaciones
gubernamentales para poder interactuar con él.

3) Ayudar a alcanzar objetivos de politica, al compartir informacién e ideas con
los actores interesados.

4) Ayudar a alcanzar objetivos de politica econémica, al ahorrar recursos
operativos del gobierno y haciendo que a través de una simplificacion
administrativa las empresas reduzcan costos operativos también.

5) Contribuir a la reforma y modernizacion de la administracion publica
desarrollando un proceso continuo de adaptacion ante la globalizacién, las
nuevas demandas fiscales ciudadanas, la transformacion social y el
aumento de las expectativas de los clientes. Las TIC han apuntalado la
reforma en muchas areas, por ejemplo al aumentar la transparencia, al
facilitar el flujo de informacion y al resaltar las inconsistencias al interior de
los procesos gubernamentales.

6) Ayudar a construir confianza entre el gobierno y los ciudadanos, mediante
la participacion ciudadana en los procesos de decisiones politicas, con la
apertura de los gobiernos hacia la rendicién de cuentas y el combate a la
corrupcion (OCDE, 2003: 12-14).

En el nivel e--Sociedad, es fundamental la formacion de la poblaciéon en el uso de
las TIC, la capacitacién para el uso de las herramientas que brinda la tecnologia
para la participacion social y la capacitacién constante en las nuevas tecnologias.
Consecuentemente con la formacién de la ciudadania y de los funcionarios a
cargo de las éareas de administracion electronica se requerira de la
profesionalizacion de los responsables de administracion electrénica en los
gobiernos locales y nacionales. Carreras como las de Ciencias de la
Comunicacion en su especializacion de Politicas y Planificaciéon deben incentivar
la formacién profesional en los conocimientos de técnicas de mejores practicas en
gobierno electrénico, conocimiento de las leyes relacionadas a transacciones en la

web, sistemas de comunicacién y servicios al ciudadano en internet.
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Es cierto y es facilmente comprobable que la informatizacion del gobierno en
México llegd para quedarse. Practicamente todas las administraciones publicas de
las principales ciudades y estados grandes, medianos y hasta pequefios han
volcado al formato digital, sus procesos burocraticos y en muchos aspectos han
ahorrado tiempo y dinero a los ciudadanos.

Una conclusién trascendental es que la implementacién de portales electronicos
oficiales es una accion tomada por los gobiernos para introducir cambios en su

manera de operar la administracién publica que les corresponda.

Por altimo, los beneficios potenciales de la administracion electronica son muchos
como por ejemplo incrementar la satisfaccion del usuario, mejorar la educacion de
la poblacién, incrementar la eficacia y eficiencia gubernamental, mejorar la
competitividad empresarial y mayor transparencia y apertura. Los objetivos
concretos dependeran de las prioridades y los valores de la politica aplicada; el
ahorro de costos, por ejemplo, puede venir dado por la automatizacion de tareas y
la reduccion de personal o por la generacion de nuevos servicios. No hay que
olvidar que la administracion electronica puede producir efectos colaterales
negativos, como la ampliacion de la brecha digital, el consumo de recursos a gran
escala, el aumento de las expectativas ciudadanas y un cambio cultural complejo

dentro de la propia burocracia.
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Anexos




Anexo 1

ACSI

AGD

CIAPEM,

CIDGE

CIGE

CLAD

CPUEM

FEA
GEM

INEGI

LOAPEM

ONU

PGSA

RIA

SIGLAS

indice Americano de
Satisfaccion del Cliente

Agenda de Gobierno Digital

Comité de Informatica de la
Administracion Publica Estatal y
Municipal

Comision Intersecretarial para el
Desarrollo del Gobierno
Electronico

Carta Iberoamericana de
Gobierno Electronico

Centro Latinoamericano de
Administracion

Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos

Firma Electrénica Avanzada
Gobierno del Estado de México

Instituto nacional de Estadistica,
Geografia e Informéatica

Ley Organica de la
Administracion Publica  del
Estado de México

Organizacion de la Naciones
Unidad

Programa General de
Simplificacion Administrativa

Red de Innovacion y
Aprendizaje
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RNT

SAT

SCG

SCT

SE

SFEA

SFP

SPP

TIC

Red Tecnoldgica Nacional

Servicio de  Administracién
Tributaria

Subcomision de Control de
Gestidn

Secretaria de Comunicaciones y
Transportes

Secretaria de Economia

Subcomision de Firma
Electréonica Avanzada

Secretaria de la Funcién Publica

Secretaria de programacion y
presupuesto

Tecnologias de Informaciéon vy
Comunicacion
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Anexo 2

Instrumento para evaluar el nivel de funcionalidad del portal electrénico del
Estado de México

Para la evaluacion propongo el siguiente ejemplo de cuestionario
PRIMERA RONDA
Apartado uno, objetivo de un portal gubernamental estatal de internet.
En el apartado uno, las preguntas a realizar serian las siguientes:

Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa
gue estos tienen para cumplir con el objetivo sefialado. Asigne nuameros del 1 en

adelante, donde el 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A. ¢, Cual piensa usted que sea el objetivo de tener un portal de Internet oficial desde

el punto de vista de la Administracién Publica?

= _ Innovacién.
= _ Eficiencia.
=  Satisfaccion/Participacion.

B) ¢ Cual piensa usted que sea el objetivo de un portal de Internet oficial desde el punto

de vista de los ciudadanos?

= _ Innovacién.
= _ Eficiencia.
. Satisfaccion/Participacion.

C) ¢ Qué aspectos le harian a usted volver a consultar un portal?

=  Averiguar sobre un tramite.
=  Hacer el tramite ahi mismo en el portal de Internet.
=  Consultar informacion sobre la administracién publica estatal: Para conocer a

los servidores publicos, sus cargos, atributos, responsabilidades y ambitos de
competencia.
= _ Enviar quejas o sugerencia
= _ Participacién ciudadana.
D) ¢Qué tipo de informacién esperaria encontrar en el portal?
=  Tramites y servicios.

= _ Informacion de transparencia y rendicion de cuentas.
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= __ Informe de las acciones de gobierno.
= _ Servicios que permitan establecer comunicacion con funcionarios y autoridades
publicas.

Apartado dos:
En este apartado se busca identificar los principales componentes de la facilidad de uso
de los portales.
2. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa que
estos elementos tienen para cumplir con el objetivo sefialado. Asigne numeros del 1 en

adelante, donde el 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A) Como herramienta de comunicacion e interaccion entre el gobierno y los ciudadanos, el
disefio del portal deberia estar: (Asigne el primero y el segundo lugar).
= _ Centrado en presentar informacién de alta calidad (conocimiento explicito) sobre
el gobierno de su ciudad, asi como contener servicios publicos y tramites.
= _ Centrado en difundir las acciones de gobierno e incrementar la presencia en
Internet de la administracion local.
B) Usted como usuario ¢cudles de los siguientes dos usos del portal considera mas
importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).
=  Para simplificar tramites.
=  Como expresion social.
C) Desde el punto de vista del gobierno ¢Cudles de los siguientes dos usos del portal

considera mas importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).

=  Para hacer mas sencillo el procesamiento de informacion y optimizar la gestion
publica.
=  Como medio de difusién politica del gobierno estatal.

D) ¢ Qué considera usted mas adecuado para que un portal sea facil de usar?
=  |a Eficacia del Portal: El grado de cumplimiento de la meta, qué tanto el usuario
consigue el objetivo por el cual entré al portal.
=  La Eficiencia del Portal: El proceso de interaccion desde la perspectiva de los
resultados y los recursos. Cuanto gasta el usuario en sus recursos (tiempo, dinero,
esfuerzo) para llegar a la meta.
= _ La Satisfaccion que un Portal atractivo le da al usuario: De acuerdo al punto de

vista del usuario y su nivel de agrado del portal
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E) Dentro de la manera como se presenta el contenido total de un portal, es decir, la
Arquitectura de la Informacion, ¢qué forma de portal le parece a usted mas importante?
(Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el niUmero
1 es el méas importante y asi sucesivamente).
= _ Portal Ancho. Un portal con pocas paginas que tienen muchas funciones
disponibles para el usuario.
= _ Portal Profundo. Un portal con muchas paginas que tienen pocas funciones

disponibles para el usuario.

= _ Un Portal con un Buscador potente.
= _ Un Portal con capacidad de modificacién de sus paginas por parte del usuario.
= _ Un portal con redundancia, en el que no haya callejones sin salida, es decir,

varios canales o formas para llegar a la misma pagina/informacién/seccion.

APARTADO TRES, VALOR PUBLICO.
En el apartado presentado para obtener una primera aproximaciéon a los elementos del
valor publico en los portales.
3. Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el
numero 1 es el mas importante y asi sucesivamente de acuerdo a su juicio.
Unico inciso: Desde la perspectiva de lo valioso e importante que puede ser para la
sociedad un portal de gobierno ¢qué caracteristicas cree usted que un portal oficial debe
aportar?

= _ Confianza en el gobierno, porgue el portal es una herramienta mas de la gestion

publica para el trabajo para los funcionarios.

= Servicios, trAmites e informacion.
= _ Canales de expresién y participacion ciudadana.
=  La Transparencia de las acciones de gobierno para poder valorar los resultados

de la gestién publica local.
SEGUNDO CUESTIONARIO
PRIMER APARTADO
La pregunta es la siguiente:
1. Identifique los aspectos mas relevantes para que un portal de gobierno funcione de la
mejor manera. Haga un del 1 al 7 con los siguientes enunciados:
= _ El portal ofrece una amplia variedad de funciones en sus péginas.

= _ El portal permite hacer tramites en linea.
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= _ El portal contiene informacion sobre trdmites y servicios.
= _ El disefio del portal esta centrado en presentar informacion relevante y (til
sobre el gobierno de su ciudad y en ofrecer servicios a los usuarios.
= _ El portal esta centrado en hacer mas sencillo el procesamiento de informacion y
= Optimizar la gestién publica.
SEGUNDO APARTADO
El concepto de valor publico que se ha desarrollado en el capitulo tres de esta tesis,
solamente que de manera resumida. Las preguntas del apartado son las siguientes:
2. Ordene las tres categorias, donde el nimero 1 es para la mas importante y asi

sucesivamente de acuerdo a su juicio.

= _ Servicios que el gobierno proporciona.
» _ Resultados de la administracion publica.
= _ Confianza que generan las acciones del gobierno.

3. Si usted debiese disefar el portal de un gobierno local, ¢cuales elementos considera
importantes en materia de Servicios para ofrecer en élI? Ordene de acuerdo a la
importancia asignando 1 al mas importante y asi sucesivamente, donde el 4 seria para el

elemento menos importante:

= _ Informacion relevante sobre su ciudad y su gobierno.

= _ Comunicacién entre el gobierno y los usuarios del portal.

= _ Transacciones en linea, pago y realizacién de tramites y servicios.
= _ Participacion ciudadana en la toma de decisiones del gobierno.

4. ¢ Cudles elementos de la categoria Resultados de la administracion publica, considera
usted que mas valoran los ciudadanos en un portal de gobierno? Marquelos con el

namero 1 y marque con el nimero 2 los elementos que usted considera que no son tan

valorados:
= _ Informacién sobre las labores del gobierno; noticias de avances y logros.
=  Estados financieros, ingresos y ejercicio presupuestal.
=  Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los

ciudadanos accedan a ellos.

=  Proyectos de futuros programas.
= _ ConcursosYy licitaciones de obras publicas.
= _ Resultados de los concursos y licitaciones, adjudicaciones de proyectos.

5. ¢ Cudles elementos de la categoria Confianza que generan las acciones del gobierno,

considera usted que mas valoran los ciudadanos en el portal de gobierno?
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Marquelos con el numero 1 y marque con el numero 2 los elementos que usted considera
gue son menos valorados:
= _ Facilitar el flujo de informacién entre gobierno y ciudadanos.
= _ Mejorar los tiempos de respuesta para los servicios, quejas o solicitudes al
hacerlo por Internet.

= _ Contar con directorios telefénicos y listas de correos electronicos de los
funcionarios

= _ Publicar organigramas de la administracién publica.

=  Detallar atribuciones de los funcionarios, derechos y obligaciones de los

ciudadanos a través de la publicacién y descarga de bandos, reglamentos y leyes.

= _ Informacion sobre el gasto publico, asignacién y elaboracion presupuestaria.
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Anexo 3

Instrumento para evaluar el nivel de funcionalidad del portal electrénico del
Estado de México

CONTESTADO
PRIMERA RONDA
Apartado uno, objetivo de un portal gubernamental estatal de internet.
En el apartado uno, las preguntas a realizar serian las siguientes:

Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa
gue estos tienen para cumplir con el objetivo sefialado. Asigne numeros del 1 en
adelante, donde el 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.
A)¢,Cual piensa usted que sea el objetivo de tener un portal de Internet oficial desde el
punto de vista de la Administracion Publica?
* (2) Innovacion.
*= (1)Eficiencia.

= (3)Satisfaccion/Participacion.

B) ¢ Cual piensa usted que sea el objetivo de un portal de Internet oficial desde el punto
de vista de los ciudadanos?
= (D)Innovacion.
= (3)Eficiencia.
= (2)Satisfaccion/Participacion.
C) ¢ Qué aspectos le harian a usted volver a consultar un portal?
= (3) Averiguar sobre un tramite.
= (4)Hacer el tramite ahi mismo en el portal de Internet.
= (2)Consultar informacion sobre la administracién publica estatal: Para conocer a
los servidores publicos, sus cargos, atributos, responsabilidades y ambitos de
competencia.
= (5)Enviar quejas o sugerencias.
= (1)Participacién ciudadana.
D) ¢ Qué tipo de informacion esperaria encontrar en el portal?
= (3) TrAmites y servicios.
» (2)Informacién de transparencia y rendicion de cuentas.

= (DInforme de las acciones de gobierno.
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» (4)Servicios que permitan establecer comunicacion con funcionarios y autoridades
publicas.
Apartado dos:
En este apartado se busca identificar los principales componentes de la facilidad de uso
de los portales.
2. Ordene en cada inciso los elementos de acuerdo a la importancia que usted piensa que
estos elementos tienen para cumplir con el objetivo sefialado. Asigne numeros del 1 en

adelante, donde el 1 representa la mayor importancia de acuerdo a su juicio.

A) Como herramienta de comunicacion e interaccion entre el gobierno y los ciudadanos, el
disefio del portal deberia estar: (Asigne el primero y el segundo lugar).
* (1)Centrado en presentar informacién de alta calidad (conocimiento explicito)
sobre el gobierno de su Estado, asi como contener servicios publicos y tramites.
= (2)Centrado en difundir las acciones de gobierno e incrementar la presencia en
Internet de la administracion local.
B) Usted como usuario ¢cuales de los siguientes dos usos del portal considera mas
importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).
= (1)Para simplificar trAmites.
= (2)Como expresion social.
C) Desde el punto de vista del gobierno ¢Cudles de los siguientes dos usos del portal
considera mas importante? (Asigne el primero y el segundo lugar).
= (2)Para hacer mas sencillo el procesamiento de informacién y optimizar la gestion
publica.
= (1)Como medio de difusion politica del gobierno estatal.
D) ¢ Qué considera usted mas adecuado para que un portal sea facil de usar?
= (1)La Eficacia del Portal: El grado de cumplimiento de la meta, qué tanto el usuario
consigue el objetivo por el cual entré al portal.
= (2)La Eficiencia del Portal: El proceso de interaccion desde la perspectiva de los
resultados y los recursos. Cuanto gasta el usuario en sus recursos (tiempo, dinero,
esfuerzo) para llegar a la meta.
» (3)La Satisfaccion que un Portal atractivo le da al usuario: De acuerdo al punto de

vista del usuario y su nivel de agrado del portal.
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E) Dentro de la manera como se presenta el contenido total de un portal, es decir, la
Arquitectura de la Informacion, ¢qué forma de portal le parece a usted mas importante?
(Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el niUmero
1 es el mas importante y asi sucesivamente).
= (1)Portal Ancho. Un portal con pocas paginas que tienen muchas funciones
disponibles para el usuario.
= (2)Portal Profundo. Un portal con muchas péaginas que tienen pocas funciones
disponibles para el usuario.
= (3)Un Portal con un Buscador potente.
* (4)Un Portal con capacidad de modificacién de sus paginas por parte del usuario.
= (5)Un portal con redundancia, en el que no haya callejones sin salida, es decir,

varios canales o formas para llegar a la misma pagina/informacién/seccion.

APARTADO TRES, VALOR PUBLICO.
En el apartado presentado para obtener una primera aproximacion a los elementos del

valor publico en los portales.

3. Asigne numeros que ordenen la importancia de las diferentes opciones, donde el
namero 1 es el mas importante y asi sucesivamente de acuerdo a su juicio.
Unico inciso: Desde la perspectiva de lo valioso e importante que puede ser para la
sociedad un portal de gobierno ¢qué caracteristicas cree usted que un portal oficial debe
aportar?
= (1)Confianza en el gobierno, porque el portal es una herramienta mas de la gestion
publica para el trabajo para los funcionarios.
= (3)Servicios, tramites e informacion.
= (4)Canales de expresion y participaciéon ciudadana.
= (2)La Transparencia de las acciones de gobierno para poder valorar los resultados
de la gestién publica local.
SEGUNDO CUESTIONARIO
PRIMER APARTADO
La pregunta es la siguiente:
1. Identifique los aspectos mas relevantes para que un portal de gobierno funcione de la
mejor manera. Haga un del 1 al 7 con los siguientes enunciados:

= (2)EI portal ofrece una amplia variedad de funciones en sus paginas.

126 |[Pagina



= (3)EI portal permite hacer trdmites en linea.
= (4)El portal contiene informacion sobre tramites y servicios.
= (5)EI disefio del portal esta centrado en presentar informacion relevante y util
sobre el gobierno de su ciudad y en ofrecer servicios a los usuarios.
= (1)EIl portal esta centrado en hacer méas sencillo el procesamiento de informacién
y Optimizar la gestion publica.
SEGUNDO APARTADO
El concepto de valor publico que se ha desarrollado en el capitulo tres de esta tesis,
solamente que de manera resumida. Las preguntas del apartado son las siguientes:
2. Ordene las tres categorias, donde el nimero 1 es para la mas importante y asi
sucesivamente de acuerdo a su juicio.
= (2)Servicios que el gobierno proporciona.
» (3)Resultados de la administracion publica.
»= (1)Confianza que generan las acciones del gobierno.
3. Si usted debiese disefar el portal de un gobierno estatal, ¢ cuales elementos considera
importantes en materia de Servicios para ofrecer en élI? Ordene de acuerdo a la
importancia asignando 1 al mas importante y asi sucesivamente, donde el 4 seria para el
elemento menos importante:
= (DInformacion relevante sobre su ciudad y su gobierno.
= (3)Comunicacion entre el gobierno y los usuarios del portal.
= (2)Transacciones en linea, pago y realizacién de tramites y servicios.
= (4)Participacion ciudadana en la toma de decisiones del gobierno.
4. ¢ Cudles elementos de la categoria Resultados de la administracion publica, considera
usted que mas valoran los ciudadanos en un portal de gobierno? Marquelos con el
namero 1 y marque con el nimero 2 los elementos que usted considera que no son tan
valorados:
= (DInformacion sobre las labores del gobierno; noticias de avances y logros.
= (2)Estados financieros, ingresos y ejercicio presupuestal.
= (1)Programas de gobierno y detalles de su funcionamiento, para que los
ciudadanos accedan a ellos.
= (1)Proyectos de futuros programas.
»= (2)Concursosy licitaciones de obras publicas.

= (2)Resultados de los concursos v licitaciones, adjudicaciones de proyectos.
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5. ¢ Cudles elementos de la categoria Confianza que generan las acciones del gobierno,
considera usted que mas valoran los ciudadanos en el portal de gobierno?
Marquelos con el numero 1 y marque con el numero 2 los elementos que usted considera
gue son menos valorados:
» (1)Facilitar el flujo de informacion entre gobierno y ciudadanos.
= (1)Mejorar los tiempos de respuesta para los servicios, quejas o solicitudes al
hacerlo por Internet.
= (1)Contar con directorios telefénicos y listas de correos electronicos de los
funcionarios
* (1) Publicar organigramas de la administracion publica.
= (2)Detallar atribuciones de los funcionarios, derechos y obligaciones de los
ciudadanos a través de la publicacion y descarga de bandos, reglamentos y leyes.

» (2)Informacién sobre el gasto publico, asignacién y elaboracién presupuestaria.
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