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RESUMEN
Los servicios publicos forman parte del bienestar social en México, en especial los
servicios publicos municipales, los cuales en la actualidad adolecen de alternativas que

propicien una mejora continua en su control de gestion.

El resultado de esta investigacion es la implementacién de un sistema de informacion
que integra componentes tecnoldgicos, organizacionales, estratégicos y educativos
para mejorar los procesos administrativos y operativos en la atencion y seguimiento de

dichos servicios.

Para ello, se recopild la informacion de seis municipios de la Republica Mexicana
mediante técnicas de investigacién de campo, asi mismo, se aplicaron 196 encuestas a
ciudadanos usuarios de dichos servicios publicos municipales, dando como resultado la
carencia en el uso de TIC por parte de las autoridades municipales, falta de
capacitacién tecnolégica para los operativos de los servicios publicos municipales y

ciudadanos que requieren dichos servicios, entre otros.

Derivado de lo anterior, este trabajo de investigacién tiene como objetivo realizar la
recopilacion, andlisis y propuesta de un modelo como una alternativa para mejorar el
control de gestion de los SPM, mediante un sistema de informacién que elimine los
procesos manuales y las largas filas para gestionar dichos servicios.

Tomando como punto de partida las necesidades que emanan de la poblacion,
producto de la evaluacion que las autoridades llevan a cabo y que con el analisis
realizado, se valida la necesidad de incorporar los sistemas de informacion,

fundamentados en este andlisis previo.

Con esta integracién se proyecta ofertar servicios de alta calidad, propiciando una

mejora continua en la eficiencia del control de gestion.
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ABSTRACT

Public services are part of the social welfare in Mexico, especially municipal utilities,
which currently suffer from alternatives that promote continuous improvement in

management control.

The result of this research is the implementation of an information system that integrates
technological, organizational, strategic and educational components to improve

administrative and operational processes of care and monitoring of these services.

To do this, information from six municipalities of Mexico was collected by techniques of
field research, also, 196 surveys were applied to citizens using these municipal public
services, resulting deficiency in the use of ICT by municipal authorities, lack of
technology training for operating municipal utilities and citizens who require such

services, among others.

Due to the above, this research aims to make the compilation, analysis and proposal of
a model as an alternative to improve management control of the SPM, using an
information system that eliminates manual processes and the long lines to manage

these services.

Taking as starting point the needs arising from the population of the assessment that the
authorities conducted and the analysis, validated the need to incorporate information

systems, based on this preliminary analysis.

With this integration projects offer high quality services, promoting continuous

improvement in the efficiency of management control.
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GLOSARIO

Conectividad: Garantizar el acceso universal de los mexicanos mediante la

implantacion de redes de cobertura social a internet de banda ancha

Gobernabilidad: Coordinacion de acciones orientadas a la direccion y el control, con
una vision estratégica, esta coordinacion se habilita por medio de una toma de

decisiones estratégica oportuna e informada

Gobierno digital: Las politicas, acciones y criterios para el uso y aprovechamiento de
las tecnologias de informacion y comunicaciones, con la finalidad de mejorar la entrega

de servicios al ciudadano; la interaccién del gobierno con la industria

Inclusion digital: Masificar el uso de internet mediante una estrategia nacional

permanente de inclusion digital.

Validacion: La actividad que asegura que un servicio de TIC, proceso, plan u otro
producto o entregable nuevo o modificado satisface las necesidades del negocio.

Verificacion: La actividad que permite revisar si un servicio de TIC, plan, proceso o
cualquier otro producto o entregable, estd completo y acorde con su especificacion de

diseno.

Vulnerabilidad: La debilidad en la seguridad de la informacién dentro de una

organizacién que potencialmente permite que una amenaza afecte a un activo de TIC.
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INTRODUCCION

El presente trabajo consta de cinco capitulos, el primero de ellos es acerca de las
consideracion metodologicas, las cuales fueron las bases de la presente investigacion,
ya que se indican las metodologias de la investigacion que se utilizan, ademas de
plantear el objetivo, pregunta e hipétesis, las cuales dan forma sustentada a la

propuesta.

En el segundo capitulo, se detalla el marco contextual las TIC'S en ambito mundial, las
cuales fundamentan la teoria del presente trabajo; se definen y clasifican los tipos de
servicio publico municipal, el marco juridico e histérico de dichos servicios, asi como el

marco normativo correspondiente a la investigacion.

En el capitulo tres, se especifica y define la calidad de los servicios publicos, los cuales
dan un parametro real, asi como los indicadores que estos deben de cubrir para
garantizar que los servicios publicos son proporcionados al ciudadano y este ultimo
gueda satisfecho con el servicio que se le da, no solo cuando se le da el servicio, sino

en todo el flujo que indica la normatividad.

En el capitulo cuatro, se indica cual es la mejora continua de calidad en los servicios
publicos, por otra parte se realiza un diagndstico situacional de estudios realizados por
diversos autores, con el fin de identificar cual es la problematica, una vez realizado esto
se desarrolla un diagndstico que fundamente la implementacién de la presente

propuesta.

Finalmente, en el quinto y Gltimo capitulo, se presenta el analisis para la implantacion
de las tecnologias de la informacion, para la modernizacion de los servicios publicos en
México. En este capitulo se realiza el andlisis de diversos factores que coadyuvan a la
mejora continua de los servicios publicos, con la ayuda de la tecnologia. Adicional a ello
y con base a la informacién analizada, se hace la propuesta de implementacion, en la

que la tecnologia forma la parte medular. La propuesta consiste en hacer uso de las
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herramientas tecnoldgicas actuales para poder lograr una mayor eficiencia en los

servicios publicos.

Por otra parte, al hablar de modernizacion, surgen multiples conceptos y dimensiones
que requieren ser considerados para obtener una aproximacion coherente de ideas que
nos permita profundizar sobre coémo se ha presentado en el devenir de nuestras

sociedades, sobre todo en lo relativo al aparato estatal.

Con frecuencia se distingue entre la nocion de modernizacion y modernidad. La primera
se vincularia al desarrollo de la racionalidad instrumental, contraponiéndola a la
segunda en tanto racionalidad normativa. Asi, mientras que la modernidad apunta a la
autodeterminacion politica y la autonomia moral, la modernizacion se refiere a la

calculabilidad y el control de los procesos sociales y naturales.

El concepto de modernizacion se refiere a procesos acumulativos que se refuerzan
mutuamente: a la formacion de capital y a la movilizacion de recursos; al desarrollo de
las fuerzas productivas y el incremento de la productividad del trabajo; a la implantacion
de poderes politicos centralizados y al desarrollo de identidades nacionales; a la
difusién de los derechos de participacion politica, de las formas de vida urbana y de la

educacién formal; a la secularizacién de los valores y normas; etc.

La historia latinoamericana en materia de modernizacion es bastante heterogénea y
difusa. Ahora, si consideramos el papel que ha venido jugando el Estado en estos
procesos, podemos observar que la encrucijada actual esta ligada a constantes
transformaciones discontinuas donde el aparato publico ha sido el centro neuralgico de
las articulaciones entre las esferas economica, social y cultural, en una dialéctica de
construccion y refundacion historica que va ligada a las nuevas concepciones y valores

gue se supone debieran sustentar un nuevo paradigma de gestién publica.
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En cuanto a la modernizacion de la gestion publica, la historia reciente en el contexto
Latinoamericano ha dado sefiales de que la llamada "reforma administrativa" es una
historia de fracasos donde los ajustes periféricos en el papel no han generado cambios
sustantivos en el funcionamiento de los servicios publicos. Al respecto, se ha sefialado
que la reforma administrativa es una induccion artificial de transformacion contra la
resistencia, donde lo que queda en evidencia es un "cambio de fachada" del aparato
publico en el que existe una rara simbiosis entre lo nuevo (moderno) y lo viejo
(tradicional), y en el que existiria un formalismo y racionalismo ingenuo al momento de
abordar la complejidad de procesos que responden a distintas logicas de accion dentro

de la esfera publica.

De este modo, la llamada modernizacién de la gestién publica presupone el asumir el
problema de la adaptacién del aparato estatal a las nuevas realidades politicas,
econOmicas y sociales que, obviamente, puede ser contemplado desde variadas

perspectivas y con diversos objetos de analisis.

Es por esto que ni la reforma del Estado ni la de sus Administraciones Publicas se
justifican en si mismas, sino porque sean necesarias para garantizar el desarrollo de los
pueblos, de alli que se posicione en la actualidad la idea de ver al Estado como matriz
institucional integradora de las dimensiones politica, econdémica y social del desarrollo

dentro de la nocién de gobernabilidad democratica.

Al respecto, los sistemas de incentivos que acaban determinando la capacidad de una
organizacién publica para cumplir efectivamente sus funciones no siempre dependen de
variables internas situadas bajo la autoridad organizativa correspondiente. Tanto mas si
lo que pretendemos con el redisefio de incentivos es un verdadero cambio en la

naturaleza funcional de los servicios publicos.

Es por tal motivo, que las instituciones no pueden ser creadas ni cambiadas por

decreto; de alli que los fracasos acumulados en materia de reforma administrativa no
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sean extrafios toda vez que muchos esfuerzos desplegados se basaron en los cambios
formales que, lamentablemente, no resolvieron el arrastre de problemas incubados en
el aparato publico sino que por el contrario, hicieron mas compleja su resoluciéon y

contribuyeron (en algunos casos) a amplificar las falencias del Estado.

Por otra parte, estdn las organizaciones propiamente tales que si son realidades
concretas y suponen un determinado ordenamiento de recursos disponibles para la

consecucion de ciertos objetivos.

Ellas no deben ser confundidas con las instituciones ya que no son reglas del juego
sino mas bien equipos participantes en él, como tales nacen, se desarrollan y
desaparecen dentro de un determinado entorno o marco institucional. De alli también,
se deriva la complejidad del cambio institucional en nuestros servicios publicos: por un
lado, es menester desmantelar la racionalidad instrumental implicita en el enfoque
eficientista — econémico si queremos aproximarnos constructivamente a la naturaleza
del aprendizaje social, y por otro, reconocer que a nivel institucional, los modelos
mentales son las representaciones interiorizadas que los sistemas cognitivos
individuales crean para interpretar el entorno. Ademas, en este esquema cobra vital
importancia una esfera hasta hace poco redescubierta: los valores, actitudes y pautas
de accion de la Sociedad Civil, es decir, el capital social y la cultura civica de los

individuos y organizaciones que la integran.

En Ultima instancia el desafio de la presente investigacién es superar el racionalismo
constructivista que consideraba que las creaciones sociales s6lo son racionales en la
medida en que responden a un disefo intelectual previo, asimismo racional. La idea de
fondo es que para "actualizar" y "dinamizar" el funcionamiento de los servicios publicos,
no solo se requiere de esfuerzos sistematizados por cambiar "el modo de hacer las
cosas" (que ademas, en la mayoria de los casos, son coyunturales, discontinuos y
periféricos), sino que el paso crucial debe vincularse mas a incorporar procesos de

aprendizaje constantes que le permitan "hacerse conscientes de si mismos" y
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adecuarse a los nuevos escenarios desde una perspectiva mas "biologica” y no tan
"mecanicista”, que privilegie la apertura e incorporacion de la ciudadania en un estrecho
esfuerzo por fortalecer confianzas y hacer que la gestion publica sea una preocupacion
social permanente, y que comprometa reciprocamente a todos los actores. Podemos

observar que la tendencia de la nueva gestion publica considera como contenidos:
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CAPITULO 1 CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Objetivo. Es aplicar el proceso metodolégico que conduzca a la solucién del problema que estd sometido a
la observacion para obtener la informacidn que nos conduzca al andlisis y a la propuesta de solucion, asi

como a sus conclusiones y recomendaciones.



ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

El objetivo de esta investigacion es el de aplicar el proceso metodoldgico que conduzca
a la solucién del problema que esta siendo sometido a la observacion para obtener la
informacion que nos conduzca al andlisis y a la propuesta de solucion, asi como a sus
conclusiones y recomendaciones. La metodologia que se ha elegido responde a todas y
cada una de las estrategias, asi como a las necesidades probadas y empleadas en la
exploracion y justificacion del objetivo propuesto. La metodologia de la investigacion
que se empledé nos ofrece los métodos y procedimientos para llevar a cabo las

actividades cientifico-investigativas con eficacia y calidad.

Los métodos y procedimientos que fueron utilizados nos permitieron el acceso a las
fuentes de informacion, donde empleamos estratégicamente una secuencia de pasos a
seguir ya que son los que nos lleva al éxito de la recopilacion de la informacion para
darle el tratamiento de gabinete adecuado. Este trabajo de investigacion se desarrolld
con un enfoque cualitativo, comentan Rodriguez, Gil & Garcia (1996) que la finalidad de
la investigacion cualitativa, es comprender e interpretar la realidad, tal y como es
entendida por los sujetos participantes en los contextos estudiados, pero esta

comprension no interesa Unicamente al investigador.

Los resultados han de ser compartidos, comunicados, segun los casos con los
participantes, y contribuir al conocimiento cientifico acerca del tipo de realidades. Lo
anterior nos permitié caracterizar al fendmeno que esta siendo sometido a observacion,
por lo que se inserta en un total conocimiento que corresponde a su propia naturaleza,

que es del interés de profundizar en la comprension y descripcion de dicho fendmeno.

Es de tipo no experimental, segun Castillo de la Pefia (2010), y de corte transversal
donde utilizamos técnicas de investigacion documental, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2007), para obtener la informacion en una sola ocasion y someterla al analisis.
Este se llevo a cabo utilizando teorias bien fundamentadas del método comparativo,

segun Fernandez, Nariz y Garcia (2008), continto con la finalidad de teorizar a partir de
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la investigacion las variables identificadas y sus propiedades. Es por ello, que el tipo de
investigacion que se utiliza en este trabajo es de tipo deductivo analégico, segun
Fernandez, Nariz y Garcia (2008), donde se utiliza el razonamiento deductivo e
inductivo y documental. A través de un diagnostico se identificardn los factores que
afectan las relaciones de la agilizacion de la gestion de los servicios publicos y el uso de
la tecnologias de la informacién. El marco de referencia para efectos de este trabajo de
investigacion son Analisis para la implantacion de las nuevas tecnologias de la
informacion, para la renovacién de los servicios gubernamentales en México. EI método
gue se empled se esquematiza a continuacién el cual consiste en una serie de pasos a
seguir a seguir desde como inicia el proceso y como termina, segun se indica en las

ilustraciones 1y 2.

llustraciéon 1. Esquema metodoldgico, pasos a seguir durante el proceso de la investigacion.

Objeto de
estudio

Planteamiento
del problema

Marco histérico

Hipotesis

\Vaniable]

Conceptualizacion,
Vaniablles

Rrelcuestionanio

Epeiacionkdellas

plimensionidellas
Vaniables Cuestionanio,

Indicadone’s

Fuente: Ceja (2010), Esquema metodoldgico general

llustracién 2. Esquema metodolégico detallado.



Teorias Socioldgicas Recopilacion de datos

Marco referencial

Elaboracion de datos

— —

Problema

Interpretacion

Disefo de la
investigacion

Resultado de la
investigacion

Fase empirica s e
Fendmenos sociales

Fuente: Ceja (2010), Esquema metodoldgico general
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
En concreto no se han realizado andlisis que permitan la implantacién de las nuevas
tecnologias de la informacion, para la renovacion de los servicios publicos municipales

en México.

1.2 OBSERVACION EMPIRICA

Con la experiencia obtenida por el cargo desempefiado, en la administracion publica se
observo de que existian grandes problemas internos de caracter administrativo lo cual
no permitia agilizar los servicios publicos y aun cuando se tenian detectados y
caracterizados éstos, no se contaba con un manual administrativo que respaldaran al
modelo vigente para la solucion de los problemas mas acuciosos, éstos se resolvian a
través de personas ajenas a la toma de decisiones y que generalmente no contaban
con las bases administrativas, técnicas y formales para atenderlos y resolverlos
adecuadamente, esta problematica a la fecha sigue siendo comdn y se presenta de
forma recurrente, por eso, desde mi punto de vista, es importante la propuesta de la
implantacion de las tecnologias de la informacion, para la modernizacion de los

servicios publicos en nuestro pais.



1.3 LAIDEA

El problema que se resolvid nace de la idea de que era necesario someter a un analisis
riguroso la informacion que se obtuviera sobre la problematica de la gestion que se
realiza de los servicios publicos municipales y que para dar cabal cumplimento a la
gestion era necesario la presencia fisica, lo cual implicaba pérdida de tiempo y un
desgaste intenso, ya que sus procedimientos son extremadamente algidos. Para tomar
en consideracion en primera instancia la de abocar nuestra atencion a la resolucion de
este problema, de gestion en los entidades publicas y evitar practicas no deseables
dentro de las mismas, se propuso continuar y profundizar mas, estudiando y retomando,
aspectos estratégicos, que podran ayudar a estar en condiciones propicias para
recomendar la implantacion del uso de las tecnologias de la informacién que permita la
modernizacién de este ente, y tengamos que agilizar la gestidén de los servicios publicos
en México, lo que le permitird estar acorde con la modernizacion a nivel mundial, con el
eventual andlisis para la implantacion de las tecnologias de la informacion, para la
modernizacién de los servicios publicos en México.

Aunado a la supervisiéon, y al control de este esquema, quedaran garantizados la
gestion de los servicios que se presten a la comunidad en esa modalidad, junto con la
importancia que los tres niveles de gobierno deban darles respaldandolos
institucionalmente, permitiendo cubrir las exigencias tanto nacionales como
internacionales, para alcanzar los niveles altos de eficiencia, eficacia y calidad de los

servicios que se prestan, en forma y en tiempo.

1.4 PROBLEMATICA

De lo anterior y una vez que se percatd de la problematica existente dentro de la
administracion publica y que afecta los tres niveles de gobierno el federal, estatal y el
municipal, en todos y cada uno de los procedimientos que deberian estar
estandarizados en todo el pais para que en forma homogénea sean atendidos en forma
y en tiempo las gestiones correspondientes de los servicios publicos. Con este analisis

se permitird reestructurar y aprovechar adecuadamente, todas estas herramientas y



elementos de apoyo, que nos permitan formalmente la solucion a los problemas
fundamentales y al mismo tiempo la agilizacion de la gestion de los servicios publicos.

En concreto, el problema existente es que no se han realizado andlisis que permitan la
implantacion de las nuevas tecnologias de la informacién, para la renovacion de los

servicios publicos en México.

1.5 OBJETIVOS
Analizar la informacion formal, que permitan la implantacion de las nuevas tecnologias

de la informacion, para la renovacion de los servicios publicos en México.

1.5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Obtener informacién de los servicios gubernamentales que requieren para la
implementacion de las nuevas tecnologias y de la politica publica implantada por el
gobierno para el uso de las TICS.

2 Analizar la informacién y la politica publica correspondiente para implantar el uso de
las nuevas las tecnologias en México, que permitan agilizar la gestion de los
servicios publicos correspondientes.

3 Proponer la implantacién del uso de las nuevas las tecnologias de la informacién en

México, para agilizar y modernizar la gestion de los servicios publicos.

1.6 PREGUNTA DE LA INVESTIGACION
¢ Por qué es importante llevar a cabo el andlisis para la implantacién de las tecnologias
de la informacién, para la modernizacion de los servicios publicos municipales en

México?
1.6.1 PREGUNTAS ESPECIFICAS.
1. ¢Por qué es importante obtener la informacion de los servicios gubernamentales que

requieren para la implementacion de las nuevas tecnologias y de la politica publica

implantada por el gobierno para el uso de las TICS?



2. ¢Cual es la importancia que se tiene al analizar la informacion y la politica publica
correspondiente para implantar el uso de las nuevas las tecnologias en México, que
permitan agilizar la gestion de los servicios publicos correspondientes?

3. ¢Como se llevaria a cabo la implantacion del uso de las nuevas las tecnologias de la

informacion en México, para agilizar y modernizar la gestion de los servicios publicos?

1.7 METODOLOGIA

Método deductivo y analitico

El método inductivo- deductivo y el método analitico-sintético siguen el proceso
cientifico de razonamiento. El método inductivo- deductivo estudia casos individuales
para llegar a una generalizacion, conclusion o norma general y después se deducen las
normas mas simples, examina cada uno de ellos por separado, volviendo a agrupar las
partes considerarlas en conjunto. El analitico es un proceso cognoscitivo, que consiste
en descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas en forma individual.

Hacer el andlisis de una realidad o de un objeto cualquiera, presupone llegar a los
elementos basicos que componen esa realidad. ElI analisis no es un analisis de
elementos irreductibles de los hechos que cimientan el conocimiento, sino que busca
los aspectos necesarios de los elementos y las relaciones que existen entre ellos.

El andlisis va de los concreto a lo abstracto ya que mantiene el recurso de la
abstraccion puede separarse las partes (aislarse) del todo asi como sus relaciones
basicas que interesan para su estudio intensivo (una hipétesis no es un producto
material, pero expresa relaciones entre fendbmeno materiales; luego es un concreto de

pensamiento).

El método analitico da cuenta del objeto de estudio, con una rigurosa investigacion
documental, del método mismo que orienta su quehacer. Este método, se emplea

particularmente en las ciencias sociales y humanas.



El método deductivo consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una ley
universal. Ademas, el método deductivo es un método de razonamiento que consiste en
tomar conclusiones generales para explicaciones particulares. EI método se inicia con el
andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios etc. de aplicacion universal y de

comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.

1.8 TIPO DE INVESTIGACION

Metodolégicamente, los datos cualitativos deben ofrecer profundidad y detalle y
emergen de una descripcidn y registro cuidadosos aunque su contenido es variable y su
andlisis dificil debido a la nula estandarizacion de las respuestas y su compleja

sistematizacion.

El papel fundamental lo juega el proceso de categorizacién ya que no se puede aspirar
a una adecuada “captacién de la realidad en sus propios términos” si no se logra
elaborar las categorias que la hacen explicable y dan coherencia al flujo de eventos y/o
conductas necesariamente contextualizados. La tarea de la investigacion cualitativa es
la de suministrar un marco dentro del cual los sujetos respondan de forma que se

presenten fielmente sus puntos de vista respecto al mundo y su existencia.

El tipo de investigacion que se siguio fue de tipo deductivo analégico, pues con él, se da
respuesta a los factores y a las propiedades que determinaron el fenbmeno y que fue
sometido a andlisis, discusién y conceptualizacién, empleando un proceso cientifico
deductivo; es decir, que procede de lo general a lo particular y la analogia procede de la
comparacion con el modelo que hasta la fecha funciona en esos Centros, lo que facilitd
la descripcion del problema investigado. Su propdésito es explicar las variables que uno
y otro destacan y validan su existencia en el cuerpo de conocimiento, analizando los
comportamientos, incidencias e interrelaciones que se presentan en un momento dado.

Para este estudios se utilizaron técnicas de investigacion documental que nos permita

obtener informacion, la cual ser4 sometida al andlisis, que nos conducira a proponer la



alternativa de solucion y validar la hipotesis que se planted en un principio en esta
investigacion.

1.9 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento de recoleccion de los datos en el proceso cuantitativo es:

Los diferentes tipos de materiales, documentos, registros y objetos pueden ser
obtenidos como fuentes de datos cualitativos bajo tres circunstancias: Solicitarles a los

participantes de un estudid que proporcionen muestras de tales elementos.

Independientemente de cudl sea la forma de obtencion tales elementos tienen la
ventaja de que fueron producidos por los participantes del estudio o los sujetos de
estudio, se encuentran en el lenguaje de ellos y por lo comin son importantes.
(Mayorga, 2003).

1.10 JUSTIFICACION

> Conveniencia; al llevar a cabo esta investigacién utilizando el razonamiento
deductivo e inductivo y aplicando el método deductivo-analdgico para el andlisis de los
elementos formales llamase leyes que regulan la implantacion de las tecnologias de la
informacién y con el diagnostico correspondiente esteremos en condiciones de hacer
las recomendaciones pertinentes que ayuden al buen desempefio de los servidores
publicos, lo cual se verd reflejado en la calidad y buena administracién de los servicios
publicos y en el ahorro de tiempo y perdida del mismo. Asi como evitar el desgaste
fisico en todos y cada de los procedimientos burocraticos que demanda la gestion de

los servicios publicos.

v Relevancia social; con la solucion del problema que sometimos al andlisis
estaremos en condiciones de hacer las recomendaciones pertinentes que se veran
reflejados en todos y cada uno de los servicios publicos, en donde la sociedad podra
tener todos los servicios con calidad, eficiencia y eficacia. Se abriran fuentes de empleo
con la buena administracion de los recursos para los que fueron destinados, asi como

también se evitaran desviaciones de los mismos, para lo que fueron propuestos.



v Vision Holistica; con el analisis realizado surgieron las propuestas
correspondientes que permitieron armonizar con las complementaciones y sugerencias
que se hicieron, estas seguramente vendrdn a enriquecer la implantacion y el buen
funcionamiento de la gestion de los servicios publicos con el uso de las tecnologias y
que se vera reflejado en un evolutivo impacto del crecimiento del desempefio de los
actores de la administracion publica. Todos y cada uno en sSus escenarios
correspondientes deben estar vinculados en una forma muy estrecha entre los entes
que conforman la administracion puablica, para poder realizar el quehacer de la gestion

con calidad, eficiencia y eficacia.

> Aportaciones a la Ciencia y a la Tecnologia con la contribucion de métodos y
técnicas que fueron disefiadas y empleadas asi como con la aportacién procedimientos,
para obtener la informaciébn que se analizé y que nos lleva a la propuesta de la
implantacion de las tecnologias de la informacion, para la modernizacion de los
servicios publicos en México, con lo cual se podran agilizar en el menor tiempo posible
la gestion de todos servicios publicos. y con ello el cabal cumplimiento de los servicios
gue se prestan a la sociedad. Aportaciones a la academia la generacion de nuevos
conocimientos en estos rubros de la administracion donde se pone de manifiesto el
impacto que tiene el utilizar las tecnologias de la informacién en todos los servicios para

la agilizacion de la gestion de los servicios publicos en nuestro pais.

1.11 HIPOTESIS
Con el analisis del proceso para la implantacién de las tecnologias de la informacion,

estaremos en posibilidades de modernizar los servicios publicos municipales en México.

1.12 VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Independiente:

e Proceso para la implantacion de las tecnologias de la informacion

Dependiente:

e Modernizar los servicios publicos en México
10



1.13 MARCO GEOGRAFICO

La presente investigacion se realizara en la Republica Mexicana

llustracién 3. Mapa de la Republica Mexicana
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Fuente: INEGI (2013), www.inegi.org.mx, consultado 21/03/2014

1.14 LINEA DE INVESTIGACION

Administracion publica federal

1.15 MARCO TEMPORAL

La investigacién se desarrollara 2010 — 2014.
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3.10 MATRIZ DE CONGRUENCIA DE PLANTEAMIENTO

Tabla 1. Matriz de congruencia

ANALISIS PARA LA
IMPLANTACION DE
LAS TECNOLOGIAS
DE LA
INFORMACION,
PARA
MODERNIZACION
DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN
MEXICO

LA

ANALIZAR LA RENOVACION DE

SERVICIOS
GUBERNAMENTALES
IMPLEMENTANDO LAS NUEVAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION.

1. OBTENER INFORMACION DE

LOS SERVICIOS
GUBERNAMENTALES QUE
REQUIEREN LA
IMPLEMENTACION DE LAS
NUEVAS TECNOLOGIAS Y DE
LA POLITICA PUBLICA
IMPLANTADA POR EL
GOBIERNO PARA EL USO DE
LAS TICS

2. ANALIZAR LA INFORMACION

CORRESPONDIENTE PARA
IMPLANTAR EL USO DE LAS
NUEVAS LAS TECNOLOGIAS EN
LOS MUNICIPIOS EN MEXICO.
3. PROPONER LA
IMPLANTACION DEL USO DE
LAS NUEVAS LAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN LOS

MUNICIPIOS EN MEXICO, PARA
AGILIZAR LA GESTION DE SUS
SERVICIOS

¢POR QUE ES
IMPORTANTE LLEVAR A
CABO EL ANALISIS PARA
LA IMPLANTACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, PARA LA
MODERNIZACION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS
MUNICIPALES EN MEXICO?

¢POR QUE ES
IMPORTANTE IDENTIFICAR
LOS FACTORES QUE
IMPIDEN LA
INCORPORACION DEL USO
DE LAS TIC, COMO UNA
HERRAMIENTA QUE
CONTRIBUYA A
EFICIENTAR EL CONTROL
DE GESTION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS?
¢CUAL ES LA
IMPORTANCIA DE
DETECTAR LAS
NECESIDADES DE LOS
CIUDADANOS, EN LA
ATENCION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS
PARA AGILIZAR su
GESTION?

CON EL ANALISIS
DEL PROCESO
PARA LA
IMPLANTACION  DE

LAS TECNOLOGIAS
DE LA
INFORMACION,
ESTAREMOS EN
POSIBILIDADES DE
MODERNIZAR  LOS
SERVICIOS
PUBLICOS
MUNICIPALES  EN
MEXICO.

INDEPENDIENTE:

PROCESO PARA

LA

IMPLANTACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION

DEPENDIENTE:

MODERNIZAR

LOS

SERVICIOS PUBLICOS

EN MEXICO

Fuente: Elaboracién propia (2013)
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CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL LAS TIC'S EN
AMBITO MUNDIAL



2.1 CONCEPTOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, también conocidas como TIC,
son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de
un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias
para almacenar informacién y recuperarla después, enviar y recibir informacion de un

sitio a otro, o procesar informacion para poder calcular resultados y elaborar informes.

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién estan presentes en nuestras

vidas y la han transformado.

Esta revolucion ha sido propiciada por la aparicion de la tecnologia digital. La tecnologia
digital, unida a la aparicién de ordenadores cada vez mas potentes, ha permitido a la
humanidad progresar muy rapidamente en la ciencia y la técnica desplegando nuestro

arma mas poderosa: la informacion y el conocimiento.

Las TIC’s son un beneficio para el ciudadano en la administracion publica. Siendo la
cultura del papel y ahorro del mismo un referente en ahorro de recursos, buscandose
también la sustentabilidad. Es imprescindible desde un principio una planificacion

estratégica del desarrollo informético que considere:

e Que la informacibn es un recurso estratégico de un costo alto en las
organizaciones, por lo que debe ser planeado y administrado.

e Un plan ideal de desarrollo adaptado a las estrategias.

e Un plan tecnoldgico acorde quiza al plan informatico conceptual

e El Plan Informético debe estar basado y coordinado por el Plan Estratégico de la
Institucion, con el Plan Tecnolégico, el de recursos humanos y el de

Organizacion.
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Es significativo, el que en la cadena del desarrollo se ubique desde la planificacion
estratégica hasta la implementacion de las TIC's, por lo que se debe trabajar con

modelos y métodos ya probados.

2.2 MARCO HISTORICO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

Primeramente por Claude Elwood Shannon (1916-2001), matematico e Ingeniero
electrénico, quien a partir del afio 1936 ingresa como asistente de investigacion en
departamento de Ingenieria eléctrica del Massachusetts Institute of Technology (MIT).
Shannon, desarrolla su tesis doctoral en matematicas sobre la aplicacion del algebra
del Boll para el analisis de datos. Situacibn que a la vez le permite trabajar en el
desarrollo de los primeros ordenadores, cerca de Vannevar Bush (1890-1974), quien a
mediados de la década de 1930, construye el primer computador analégico completo, el

“analizador diferencial” que permitia resolver ecuaciones diferenciales.

En los udltimos afios la tecnologia de informacion se ha convertido en el detonador del
crecimiento de las empresas alrededor del mundo, permitiendo a las organizaciones
entrar a un mercado internacional, a un mundo globalizado. “La tecnologia de
informacion (T1) es una herramienta de la ciencia de la informatica capaz de realizar
tareas como almacenar, procesar y trasformar datos de las actividades operativas de
una empresa, mediante el uso de equipo de cémputo” (Gaxiola, 2002:1). Las
inversiones en Tl las podemos ver en todos los sectores; automotriz, textil, banca,

construccion, etc.

Muchas veces estos avances representan para las empresas una ventaja estratégica,

una diferenciacion o una mejor manera de dar servicio al cliente.

En la historia del desarrollo del conocimiento cientifico se pueden identificar distintos

paradigmas. Hasta la primera mitad del pasado siglo XX el campo estuvo dominado por
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investigaciones de indole teoricas. Eran casi de exclusiva localizacion en ambitos

académicos, principalmente universidades, con escasos presupuestos.

Por su parte, los experimentos de laboratorios y el desarrollo de tecnologias aplicadas
se correspondian principalmente con iniciativas provenientes de las empresas privadas.
Un cambio de paradigma, originado en la marcada incidencia del desarrollo cientifico-
tecnolégico a partir de la Segunda Guerra Mundial y su posterior acentuacion en la
Guerra Fria, tuvo un singular correlato en relacion con el desarrollo de las denominadas

tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).

En una visién limitada del proceso historico de construccion de conocimiento y
desarrollo de tecnologias que soportan las TIC, numerosos autores dan comienzo a la
era de la informacion, la sociedad del conocimiento, las sociedades pos-industriales. En
muchos casos, lo que analizan o describen es sdlo la historia de Internet, confiriendo a
esta red de ordenadores digitales interconectados un caracter extraordinario que deja
de lado un cumulo de experiencias cientifico-tecnolégicas que ha ocupado el amplio

espectro de la institucionalizacién del desarrollo de conocimiento cientifico

2.3 USO E IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION EN EL AMBITO MUNDIAL

2.3.1 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN JAPON

La fabricacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) es una de las
actividades en las que el proceso de produccion estd mas fragmentado a nivel
internacional. ElI mercado y la produccibn de las mayores empresas de
semiconductores estan equilibrados entre Estados Unidos y Asia. Entre los 50 mayores
productores, casi la mitad son estadounidenses, cuatro son europeos y los demas se

dividen entre Japon y Asia.
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Las cadenas de valor de las TIC abarcan una amplia gama de actividades que realizan
empresas tanto manufactureras como de servicios. Actualmente algunos de los
principales fabricantes mundiales de articulos electrénicos estan en paises asiaticos, y
también se pueden encontrar operadores de telecomunicaciones multinacionales en
economias emergentes no asiaticas, como México y Sudéafrica.

La fabricacion de TIC explica el nacimiento de lo que puede llamarse Asia industrial.
China, Japén y Corea son los mayores productores de bienes de TIC. Japon y los
Estados Unidos tienden a llevar a cabo actividades de mayor valor afiadido, por ejemplo
la produccién especializada de componentes o el suministro de servicios de

comercializacion o de ingenieria.

El acceso a la infraestructura de TIC y su utilizacion son condiciones necesarias para el
desarrollo econémico y pueden ser un importante catalizador para el logro de los
Objetivos de Desarrollo del Milenio, promovidos por la Organizacién de las Naciones
Unidas. Las TIC posibilitan el desarrollo econémico y social de las empresas y los

hogares que las utilizan.

Los sectores estratégicos de la economia japonesa son los productos manufacturados y

tecnologia, sobre todo los vehiculos, articulos electrénicos e industria del acero.

Japén ha pasado de una economia tradicional agraria a una economia moderna. La
fuerte participacion del Estado, la cooperacion entre éste y las empresas, una politica
comercial agresiva, una gran autodisciplina en el trabajo y el uso de tecnologia punta

son algunas razones que explican el éxito japonés.
Las empresas japonesas conceden gran importancia a la investigacion y la produccion

de nuevas tecnologias, sobre todo en campos como la microelectronica, la informética,

la biotecnologia, la éptica, la tecnologia aeroespacial y la robética.
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2.3.2 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN
INGLATERRA

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) se han convertido en un
importante motor de la vida cotidiana y de la actividad econdmica. Una abrumadora
mayoria de los habitantes de Europa utilizan la computadora con diferentes propésitos y

es algo habitual y cotidiano.

Inglaterra lleva tres décadas de historia en introduccion de TIC. Los establecimientos
educativos y la mayoria de los hogares se encuentran conectados a la banda ancha. En
1990 se crearon varios organismos encargados de recuperar y solucionar problemas

especificos de la tecnologia.

Un aspecto importante en la politica inglesa de las TIC es la vinculacion con el
mercado. El gobierno brinda créditos a las empresas que produzcan cursos de e-
learning y servicios educativos. Gracias a estas politicas, Inglaterra es una de las

principales economias mundiales.

2.3.3 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN FRANCIA

Estadisticas elaboradas por la Comisiébn Europea para conformar su Cuadro de
indicadores de la Agenda Digital sitian a Francia, entre los paises de la Union Europea,
en tercer lugar en cuanto a penetracién de banda ancha por cable y en segundo en tasa
de incremento de dicha penetracion. Se trata de un pais que conoce las capacidades y
la comodidad que ofrecen las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion
(TIC).

El desarrollo de las TIC es una prioridad para el gobierno francés. Para ellos, la

generalizacion de las TIC brinda a sus ciudadanos las claves para la comprension
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critica de una nueva cultura. Es por ello que Francia cre6 programas para que sus

ciudadanos amplien y sistematicen acciones de formacion para las TIC.

Los franceses son avidos consumidores de TIC, y por ello una gran cantidad de
empresas francesas colaboran con numerosos proyectos dedicados a construir la

nueva generacion de dichos medios.

2.3.4 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN
ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA

La necesidad de los gobiernos por agilizar, optimizar, flexibilizar y transparentar su
accionar gubernamental, ha motivado a utilizar en forma acelerada y sustancial las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC’s), desarrollando aplicaciones
para trabajar de una manera 6ptima, integrando sistemas, utilizando herramientas de
gestion y generando modelos adecuados a las necesidades de cada gobierno, creando
plataformas compatibles que resuelven temas como la interoperabilidad, compatibilidad,

rapidez, acceso, seguridad, privacidad, entre otras.

En este contexto, comenta Weissbluth (2008) que las TIC’s juegan un rol fundamental:
son las herramientas que estan produciendo los cambios mas radicales en la gestidon
publica y privada, y, paraddjicamente, son las que mas escapan a la comprension o
formacién de la gran mayoria de los reformadores que estan gestionando o financiando

grandes proyectos de informatizacion publica.

El Gobierno Electrénico, Gobierno Digital o Administracion Electrénica, se ha convertido
en un nuevo paradigma en la gestion gubernamental, en un concepto de gestiéon que
fusiona la utilizacién intensiva de las TIC’s con formas de gestidn, planificacién y
administracion. Es una nueva forma de gobierno que basa y fundamenta su aplicacion
en los resultados esperados, haciendo un uso eficaz de los recursos con que se cuenta,

teniendo como objetivo el uso de las TIC’s para mejorar los servicios y la informacién
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ofrecida a los ciudadanos, a las empresas y al propio Gobierno, mejorando y
simplificando los procesos de soporte institucional, y facilitando la creacion de canales

gue permitan aumentar la transparencia y la participacion ciudadana.

Implementar un Gobierno Electrénico implica, entre otras actividades, replantear,
agregar y/o eliminar procesos, definir politicas de calidad y seguridad, analizar los
procesos de negocio en cada uno de los servicios publicos, todo esto en vias de lograr
la integracion e interoperabilidad de estos servicios. Las soluciones tecnolégicas que
ayudan a esta tarea deben ser capaces de responder de forma O6ptima a las
necesidades de integracién, derivadas de la existencia de entornos heterogéneos, tanto

en aplicaciones como en sistemas.

Sin embargo, como lo comentan Gaston & Naser (2012), debe considerarse que medir
desempefio y avance de las politicas de Gobierno Electrénico trae consigo no sélo
aspectos técnicos (como la tasa de penetracion de las TIC’s), sino que es necesario
también considerar aspectos culturales, organizacionales, politicos, sociales, entre
otros. La clave estd, desde luego, en la implementacion de programas y politicas mas
eficaces. En cualquier caso, los elementos claves de todas ellas se unen para definirlo
como la herramienta que entrega fines publicos a través de medios digitales. Cualquiera
sea la definicion adoptada, lo concreto es que el Gobierno Electronico ha generado un
cambio de paradigma en la manera de ver y hacer la gestion publica. Ha transformado
la vision tradicional de una administracion publica burocrética, ineficiente y aletargada
en una administracion mas comprometida, cercana al ciudadano, dispuesta a mostrar
sus resultados y rendir sobre sus gastos, colaboradora, participativa, agil y eficaz en sus

servicios, disponible en todo momento y lugar.
En esta nueva vision de administracion, el Gobierno Electronico ha sido la herramienta

fundamental que sustenta una nueva forma de hacer gobierno. Para lograr esto, la

institucionalizaciébn y marco legal de la implantacion del Gobierno Electrénico es
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fundamental en vias de promover su desarrollo, involucrando a todos los actores como

protagonistas de los procesos.

Estados Unidos es un paradigma en el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), el papel que jug6é durante la Segunda Guerra dio pie a que
comenzara a hablarse de investigaciones tendientes a formalizar modelos de andlisis

aplicables a operaciones militares.

Finalizado este periodo, surgieron grupos denominados think thanks. Especialistas en
ciencia sociales, economistas, matematicos, ingenieros y fisicos se reunian y
trabajaban juntos con la conviccion de continuar con el modelo de produccion en
ciencia y tecnologia. Contaron con el apoyo de las grandes universidades de los
Estados y Unidos. Sus investigaciones estaban enfocadas en temas de defensa y junto
a los aliados europeos constituyeron un soporte en el desarrollo cientifico-tecnoldgico
gue posibilitd la consolidacion de un modelo que tuvo incidencia directa en las practicas

econdmicas, politicas y sociales.

Indicadores surgidos de la Conferencia sobre el Impacto Econdémico de las TIC:
Indicadores Politicos y Evidencia Econdmica, realizada en Paris en el afio 2012,
resaltaron los efectos positivos por el uso de las TIC en los sectores productivos, donde
Estados Unidos ha logrado los mayores beneficios a nivel global. Estados Unidos logré
la mayor tasa de crecimiento econdmico por el uso de las TIC en las décadas de los 80
y 90.

El impacto generado por el crecimiento en la infraestructura de telecomunicaciones,
principalmente de la banda ancha le ha dado a los Estados Unidos, la capacidad de
asumirse como un lider moral en cuanto a paises representantes de lo que hoy

llamamos la Sociedad de la Informacion.
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2.3.5 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN BRASIL

En las tres ultimas décadas, la dinamica de la economia mundial sufrié profundas
transformaciones en los modelos de generacion y acumulacion de riqueza. A diferencia
del antiguo padron de acumulacion basado en recursos tangibles, dispersos alrededor
del mundo, en el actual padron, el conocimiento y la informacion ejercen un rol central,
siendo las tecnologias de informacidén y comunicacion su elemento impulsor.

Estas tecnologias, que tienen como base la microelectrénica, las telecomunicaciones y
la informatica, constituyen el sector de Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion, el
sector TIC, cuya estructura y mensuracion, bajo la éptica de la produccion, es objeto del
presente estudio. Para ello, fueron consolidados resultados de bases de datos
regularmente producidas por el IBGE, como la Encuesta Industrial Anual - Empresa, la
Encuesta Anual de Comercio, y la Encuesta Anual de Servicios y sus Suplementos,
como también registros de importacion y exportacion de productos industriales TIC
oriundos de la Concejalia de Comercio Exterior - Secex, del Ministerio del Desarrollo,

Industria y Comercio Exterior, en el periodo de 2003 a 2006.

Los criterios metodolégicos que orientaron la definicién del sector TIC en el IBGE, los
cuales estan en consonancia con las recomendaciones de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmico — OCDE; las actividades econdmicas que lo
componen; las principales caracteristicas de las encuestas utilizadas como fuentes; y
un andlisis de los indicadores seleccionados para delimitacion del sector, contemplando
informaciones sobre numero de empresas, personal ocupado, salarios, costos,
rendimientos, generacién de valor agregado, valor de la transformacién industrial,

productividad y aspectos del comercio exterior.
Los resultados propician una vision general de la dimension del sector de Tecnologia de

la Informacién y Comunicacion en Brasil, su peso relativo en el conjunto de actividades

industriales, comerciales y de servicios, como también su contribucion para la
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generacion de renta y empleo, y contribuyen con el debate sobre la organizaciéon y la

dimension de este importante sector econémico en el Pais.

Las TIC claramente han llevado nuevas e innovadoras posibilidades a América Latina y
el Caribe. En Brasil, el Ministerio de Ciencia y Tecnologia coordin6 en 2010 una
investigacion que permitié identificar oportunidades para las TIC en Brasil, ademas
anuncio la creacion de un programa para fomentar iniciativas en la industria del
software y tecnologia de la informacion, todo con la finalidad de reducir la brecha con

paises desarrollados.

Las fortalezas de Brasil en el campo de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) incluyen servicios financieros, voto electronico y sistemas de
declaracion de impuestos; asi como el uso de estas tecnologias en energia, agricultura
e industria. A partir de su condicion de anfitrion del Mundial de Futbol 2014 y los Juegos
Olimpicos 2016, Brasil espera ubicarse dentro de los primeros lugares del mundo en el

mercado de las TIC.

2.3.6 LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN MEXICO
Es importante analizar la ciencia y tecnologia (como motor de desarrollo de las TIC’s)
asi como los sectores en los que se aplican dichas tecnologias (empresas, hogares,
gobierno) en México.

En los dltimos afios, el gobierno mexicano ha emprendido varias iniciativas enfocadas
en promover el desarrollo del sector de las telecomunicaciones y la adopcion de las

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

De acuerdo a un informe presentado por la Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE, 2012), en México existe una importante desventaja

frente a otros paises en cuanto al uso y aprovechamiento de las TIC.
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Para su competitividad, el gobierno mexicano ha designado a varios agentes que
participan en el desarrollo del sector de las TIC. “Algunos son responsables de la
rectoria e implementacion de la politica de telecomunicaciones. Otros ayudan en los
esfuerzos de extension del uso de las TIC, tanto como medio o herramienta para la
provisibn més eficiente de bienes y servicios publicos y la adopcion més generalizada
por la poblacion y los entes productivos del pais, como para la gestion interna del propio

gobierno” (Palacios, 2012: 5).

Diversas dependencias del gobierno son las encargadas de la busqueda de una mayor
apropiacion de las TIC por parte de la poblacion. El Sistema Nacional e-México se cre6
en el aflo 2000 como delegacion coordinadora de las diversas agencias
gubernamentales responsables de impulsar la transicion del pais hacia la Sociedad de
la Informacion y el Conocimiento.

En este esfuerzo de incorporacion de las TIC a la vida nacional, la Secretaria de la
Funcion Publica también participa con un enfoque en acciones y politicas orientadas al
e-gobierno. Su responsabilidad es organizar y coordinar los esfuerzos de la
Administracion Publica Federal (APF) en el uso de las TIC para incrementar la eficiencia

de la gestion publica.

Para fomentar entre la sociedad mexicana la incorporacion de las TIC a todos los
ambitos de la vida. La agenda del gobierno mexicano, a través del proyecto México
Conectado, propone tres objetivos para el establecimiento y mejoramiento universal de
las TIC en el pais:
a) Conectividad: garantizar el acceso universal de los mexicanos mediante la
implantacion de redes de cobertura social a internet de banda ancha
b) Contenidos y servicios digitales: facilitar el acceso de los mexicanos a
contenidos, tramites y servicios digitales de dominio publico en materia de
educacién y capacitacion, economia, gobierno, salud, empleo, seguridad, cultura,

ciencia y entretenimiento.
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c) Inclusién digital: masificar el uso de internet mediante una estrategia nacional
permanente de inclusién digital. Esto se lograra fomentando tanto las
capacidades de los mexicanos para el manejo de las TIC como el
establecimiento de puntos de acceso 0 espacios comunitarios equipados con

computadoras y acceso a internet de manera masiva.

El cumplimiento de estos objetivos daria a México pautas que permitirian ir alterando
las politicas publicas de acuerdo a avances, resultados, impacto, conocimiento

adquirido y aparicion de nuevas tecnologias.

2.4 MARCO JURIDICO ACUERDO POR EL QUE SE REFORMA Y ADICIONA EL
DIVERSO POR EL QUE SE ESTABLECEN LAS DISPOSICIONES
ADMINISTRATIVAS EN MATERIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES
2.41 MARCO JURIDICO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES

La Secretaria de la Funcién Publica (SFP), dependencia del Poder Ejecutivo Federal, es
el érgano encargado de vigilar que los servidores publicos federales se apeguen a la
legalidad durante el ejercicio de sus funciones. Asimismo, promueve el cumplimiento de
los procesos de control y fiscalizacién del gobierno federal, dirige y determina la politica
de compras publicas de la Federacion, coordina y realiza auditorias sobre el gasto de
recursos federales, coordina procesos de desarrollo administrativo, gobierno digital,
opera y encabeza el Servicio Profesional de Carrera, coordina la labor de los 6rganos
internos de control en cada dependencia del gobierno federal y evalla la gestion de las
entidades, también a nivel federal.

El Reglamento de Interior de la SFP, hace alusion a las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (TIC) en sus Articulos 18 y 28.
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El Articulo 18, indica que le corresponde a la Unidad de Gobierno Digital elaborar y
someter a consideracion del Secretario a través del Subsecretario, las disposiciones
administrativas que deba emitir la Secretaria a fin de coordinar en el ambito de las
dependencias, las entidades y la Procuraduria el establecimiento de las politicas y
programas en materia de gobierno digital y tecnologias de la informacion y
comunicaciones (Fraccion 1l). Es también responsabilidad de esta unidad, de acuerdo a
la Fraccion VII, coordinar la implementacién de los proyectos estratégicos de gobierno
digital con base en el aprovechamiento que se le dé a las TIC para el intercambio de
informacion, soluciones tecnoldgicas, estdndares y servicios, asi como determinar el
uso y aprovechamiento de las mismas en las dependencias, las entidades y la
Procuraduria, con la finalidad de elevar la eficiencia y eficacia gubernamental (Fraccion
Xl).

En su Fraccion |, el articulo 28 sefiala a la Direccion General Adjunta de Auditorias
Directas A, el ordenamiento de la practica de auditorias y visitas de inspeccién a las
dependencias, las entidades y la Procuraduria, asi como a los fideicomisos publicos no
paraestatales, mandatos y contratos analogos, en los que se incluye a auditorias

especializadas en materia financiera y de TIC.

2.4.2 SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El desarrollo y utilizacion cada vez mayor de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (TIC) ha contribuido al bienestar y progreso de la sociedad mexicana.
Gran cantidad de movimientos dependen de estas tecnologias, por ejemplo, tramites y
servicios que proporciona la Administracion Publica Federal. Sin embargo, la
dependencia en estos dias a realizar actividades apoyados en ellas, han sido motivo de

discusion en términos de seguridad de la informacion.

Los riesgos y amenazas obligan a fortalecer la gestion de la seguridad de informacion.
Para eso, se establecen procesos coordinados que aseguran tanto a los equipos como

a los sistemas computacionales. Las diversas areas involucradas en el uso de las TIC
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se enfrentan al robo de informacién de sus usuarios —informacion de ciudadanos, de
organizaciones publicas y privadas—, es por ello que Como respuesta al problema cada
vez mayor de amenazas en el ciberespacio, el Consejo de Seguridad Nacional
establecio el Grupo Técnico Intersecretarial Especializado en Seguridad de la
Informacién (GTECSI), con el objetivo de coordinar los trabajos para el desarrollo de

una politica general de seguridad de la informacion.

Estos trabajos dieron como resultado diversos lineamientos generales que el Ejecutivo
Federal, en el seno del Consejo de Seguridad Nacional, acordd incorporar en el Manual
Administrativo de Aplicacion General en materia de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (MAAGTIC).

La seguridad de la informacion, como disciplina, trata precisamente de establecer
metodologias para determinar cuéles de las cuatro caracteristicas son deseables en
alguna circunstancia y de encontrar la forma de lograr que se apliquen. La sustentan

cinco pilares y un principio general, como se muestra en el Cuadro 1
Tabla 2. Seguridad de informacién, pilares y principios

Informacién segura ‘

Confidencialidad Integridad |Autenticidad | Disponibilidad

Proporcionalidad

Control de |Buenas

Proceso Criptologia | acceso practicas Mecanismos

Lenguaje

Fuente: Daltabuit, Hernandez, Mallen & Vazquez (2007), La seguridad de la Informacion, pag. 27

» Proceso. La informacién se podra asegurar en la medida que se entienda

cdmo se procesa en cada circunstancia.
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Criptologia. A lo largo del tiempo se han desarrollado muy variadas
técnicas para preservar o mejorar la confidencialidad de la informacion.
Dicha disciplina se basa en técnicas matematicas que explotan las
particularidades de los mecanismos internos y externos que se usan para
generar y transmitir la informacion

Control de acceso. Si la informacion se ha depositado en algun medio
externo se requiere emplear alguna metodologia para evitar que quienes
no deban conocerla lo hagan, permitiendo ademas que quienes deban
conocerla lo puedan hacer.

Buenas préacticas. Como cualquier otra actividad colectiva humana se
requieren politicas, normas y vigilancia de las mismas para mejorar su
desempeiio. Cualquier actividad que se trata de llevar a cabo en forma
caodtica, sin reglas aceptadas por todos los participantes, tiende a fallar o a
funcionar en forma torpe y hasta dafiina.

Mecanismos. Estos cuatro amplios conceptos solamente se pueden
implantar en la realidad para mejorar la seguridad informatica a través de
mecanismos especificos. Hay una gran diversidad de mecanismos y se
desarrollan rapidamente.

Proporcionalidad. La aplicacion de mecanismos debe estar regida por un
concepto muy general llamado proporcionalidad, que indica que no vale la
pena usar recursos cuyo costo sea mayor al valor de la informacion que se

esta protegiendo.

Por otro lado la criptografia se puede clasificar histéricamente en dos: La criptografia

clasica y la criptografia moderna.

La criptografia clasica es aquella que se utilizo desde antes de la época actual hasta la

mitad del siglo XX. También puede entenderse como la criptografia no computarizada o

mejor dicho no digitalizada.
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Los métodos utilizados eran variados, algunos muy simples y otros muy complicados de
criptoanalizar para su época. Se puede decir que la criptografia moderna se inicié
después de tres hechos: el primero fue la publicacion de la “Teoria de la Informacién”
por Shannon; el segundo, la aparicion del estandar del sistema de cifrado DES (Data
Encryption Standard) en 1974 y finalmente con la aparicién del estudio realizado por
Whitfield Diffie y Martin Hellman sobre la aplicacion de funciones matematicas de un

solo sentido a un modelo de cifrado, denominado cifrado de llave publica en 1976.

En la parte operativa, comentan Daltabuit, Hernandez, Mallen & Vazquez (2007), que al
referirnos a la informética estamos hablando del manejo de informacion, lo cual abarca
desde su computacion, sistematizacion, creacion, almacenamiento y transmision. Estos
procesos Yy requerimientos aparecen junto con nuestra especie y hasta cierto punto la
caracterizan. Son procesos muy anteriores a la aparicion del cémputo. Sin embargo,
desde la parte media de este siglo han sufrido una transformacion radical debido al
invento y uso generalizado de las computadoras.

La informacion puede estar en cuatro estados:

» Adaquisicion, Creacion, Almacenamiento, Transmision

» Y en cada uno de estos estados tiene cuatro propiedades de seguridad:

» Confidencialidad, Integridad, Autenticidad, Disponibilidad

2.4.3 SE EXPIDE EL MANUAL ADMINISTRATIVO DE APLICACION GENERAL DE
LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN ESAS MATERIAS.

El Diario Oficial de la Federacion (DOF) con fecha del 13 de julio de 2010, y cuya ultima
reforma publicada fue el 22 de agosto de 2012, alberga el acuerdo por el cual se expide
el Manual Administrativo de Aplicacion General en materia de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (MAAGTIC).

El MAAGTIC contiene las disposiciones administrativas, asi como las reglas, acciones y

procesos que en materia de las Tecnologias de la informacion y Comunicacion (TIC)
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deben observar las diversas dependencias y entidades de la Administracién Publica
Federal, asi como las disposiciones administrativas y procesos en materia de seguridad
de la informacion. El MAAGTIC funciona como un manual que describe 29 procesos de
TIC y seguridad de la informacién, distribuidos en 11 grupos por area de conocimiento o

dominio de aplicacion.

Activo de TIC: La informacion, base de datos, programa de computo, bien informatico
fisico, solucion tecnoldgica, sistema o aplicativo, relacionados con el tratamiento de la

misma; que tengan valor para la Institucion.

Ambiente de trabajo: El conjunto de herramientas, utilerias, programas, aplicaciones,
informacion, facilidades y organizacibn que un usuario tiene disponible para el
desempeiio de sus funciones de manera controlada, de acuerdo con los accesos y
privilegios que tenga asignados por medio de una identificacion Unica y una contrasefia.
Andlisis de los riesgos: El uso sistematico de la informacién para identificar las fuentes
de vulnerabilidades y amenazas a los activos de TIC, efectuar la evaluacion de su

magnitud o impacto y estimar los recursos necesarios para eliminarlas o mitigarlas.

Autenticacion: El proceso que tiene por objetivo asegurar la identificacion de un usuario.
Autenticidad: El proceso mediante el cual se puede asegurar que un mensaje pueda ser
interpretado, validando que fue realmente creado por el titular de un certificado digital
y/o que esta reconociendo como propio su contenido.

Certificado digital: El registro electronico de datos que garantiza la autenticidad de los

datos de identidad del titular del certificado.

Cifrado: La accién que permite, mediante técnicas matematicas, codificar datos para
proteger su confidencialidad, garantiza su integridad.

Confidencialidad: La caracteristica o propiedad por cual la informacién esta disponible o

es revelada a individuos o procesos autorizados.
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Cuenta: El identificador Gnico y personal compuesto por el nombre del servidor publico
de la Institucion y una contrasefia con el propésito de acceder a recursos o servicios de
TIC.

Datos personales: La informacién concerniente a una persona fisica, identificada o
identificable, entre otra, la relativa a su origen étnico o racial, o que esté referida a las
caracteristicas fisicas, morales o emocionales, a su vida afectiva y familiar, domicilio,
namero telefonico, patrimonio, ideologia y opiniones politicas, creencias o convicciones
religiosas o filosoficas, los estados de salud fisicos o mentales, las preferencias

sexuales, u otras analogas que afecten su intimidad.

Declaracion de aplicabilidad: EI documento que enumera los controles aplicados por
SGSI de la Institucién, tras el resultado de los procesos de Evaluacion y tratamiento de
riesgos, asi como su justificacidon, seleccién y exclusién de los mismos (del inglés:

Statement of Applicability, SoA).

Disponibilidad: La caracteristica o propiedad de la informacion, de permanecer
accesible para su uso cuando lo requieran individuos o procesos autorizados.

Documento electrénico gubernamental: El instrumento que contiene datos y/o
informacion, enviada, recibida o almacenada por dispositivos de TIC, que usa la firma
electronica avanzada para autenticar la informacion que se intercambia entre los
sistemas o0 aplicativos de las Instituciones. Esta informacion puede consistir en
acuerdos, actas, atentas notas, cartas, circulares, dictamenes, informes, invitaciones,
memorandos, minutas, notas informativas, oficios, solicitudes y volantes, asi como los

archivos que se adjunten.
Estrategia Las lineas de accion definidas para establecer en el ambito de la

Administracion Publica Federal y de la Procuraduria General de la Republica, la politica

de gobierno digital orientada al ordenamiento de TIC, la cual estd sustentada en un
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marco rector de procesos disefiado con base en las mejores practicas nacionales e

internacionales en materia de TIC.

Evento La alerta o notificacion creada por un servicio de TI, elemento de configuracion o
herramienta de monitorizacion. Los eventos requieren normalmente que el personal de

operaciones de Tl tome acciones, y a menudo conllevan al registro de incidentes

Firma Electrénica Avanzada: Los datos en forma electrénica que permiten la fijacion de
titular del certificado digital correspondiente; ha sido creada por medios electronicos
bajo exclusivo control del titular, de manera que esta vinculada Unicamente al mismo y a

los datos a los que refiere.

Funcionalidad: Las caracteristicas de un servicio de TIC que permiten que cubra las

necesidades o requerimientos de un usuario.

Gestidn de riesgos: La identificacion, valoracion, y ejecucion de acciones para el control

y minimizacién, de los riesgos de TIC que afecten a la informacién de la Institucion.

Gobernabilidad: Coordinacion de acciones orientadas a la direccién y el control, con una
vision estratégica, esta coordinacion se habilita por medio de una toma de decisiones

estratégica oportuna e informada;

Gobierno digital: Las politicas, acciones y criterios para el uso y aprovechamiento de las
tecnologias de informacién y comunicaciones, con la finalidad de mejorar la entrega de
servicios al ciudadano; la interaccién del gobierno con la industria; facilitar el acceso del
ciudadano a la informacion de éste, asi como hacer mas eficiente la gestion
gubernamental para un mejor gobierno y facilitar la interoperabilidad entre las

Instituciones.
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Incidente: La interrupciéon no planificada de un servicio de TIC o reduccion en la calidad
de un servicio de TIC

Infraestructura de TIC: El hardware, software, redes e instalaciones requeridas para
desarrollar, probar, proveer, monitorizar, controlar o soportar los servicios de TIC. El
término infraestructura de TIC incluye todas las TIC pero no las personas, procesos y

documentacion asociados.

Institucion (es): Las dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal, asi
como la Procuraduria General de la Republica; Integridad: Mantener la exactitud y

correccion de la informacion y sus métodos de proceso.

Interoperabilidad: La capacidad del hardware, software, sistemas o aplicativos,
soluciones tecnolégicas de interactuar y/o intercambiar datos. Marco rector de procesos

en materia de TIC:

El conjunto de procesos tendientes a la homologacién de la gestion interna de las UTIC,
asi como a eficientar la elaboracion y entrega de servicios digitales al ciudadano y los
mecanismos de medicién del desempefio de los procesos.

Mesa de servicios: El punto de contacto Unico, en el cual se reciben las solicitudes de

servicios de los usuarios de TIC.

Plan de contingencia: El documento en el que se plantea la estrategia, los servidores
publicos y las actividades requeridas, para recuperar por completo o parcialmente un

servicio 0 proceso critico, en caso de desastre, derivado de que se presente un riesgo.

Problemas: El evento o incidente del cual se plantea una solucion alterna, no se tiene
conocimiento de su origen y se espera de una solucion definitiva.
Recursos de TIC: La infraestructura, activos, personal especializado, presupuesto y

cualquier otro elemento de TIC.
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Repositorio: El espacio en medio magnético donde se almacena y mantiene la
informacion digital, habitualmente bases de datos o archivos informaticos.

Requerimientos funcionales: La caracteristica que requiere cumplir un producto o
entregable asociado a una funcion en un proceso 0 servicio automatizado, o por

automatizar.

Riesgo: La amenaza sobre los activos de TIC, al presentarse puede causar una pérdida
o dafio sobre éstos, puede ser producto de una vulnerabilidad y debe preverse su

mitigacion.

Rol: Los papeles que se desempenan en la UTIC en los procesos del “Marco rector de
procesos en materia de TIC”. A cada papel que se define se le asignan diversas
actividades, con independencia de aquéllas que por su cargo deba desempefiar el
servidor publico al que se asigna un determinado rol.

Seguridad de la informaciéon: La capacidad de preservacion de la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

Servicios: Actividades que desarrollan o coordinan las UTIC encaminadas a la
satisfaccion de las necesidades que en materia de TIC requieren las unidades

responsables.

Sistema o0 aplicativo: El conjunto de componentes o programas construidos con
herramientas de software que habilitan una funcionalidad o automatizan un proceso, de

acuerdo a requerimientos previamente definidos.

Software de cédigo abierto: El software cuya licencia asegura que el cédigo pueda ser
modificado y mejorado por cualquier persona o grupo de personas con las habilidades

correctas, el conocimiento es de dominio publico.

Tarjeta Inteligente: EI instrumento que contiene un dispositivo electrénico de

almacenamiento de informacion para autenticacion de usuarios.
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Titular de un certificado digital: La persona que obtiene un certificado digital de firmada
Unidad responsable: Las unidades administrativas de la Institucion que para el
desarrollo de sus funciones requieren de los servicios que proporciona la UTIC.
Usuarios: Los servidores publicos que en el desempefio de sus funciones hacen uso de
los servicios de TIC.

Validacion: La actividad que asegura que un servicio de TIC, proceso, plan u otro
producto o entregable nuevo o modificado satisface las necesidades del negocio.

Verificacion: La actividad que permite revisar si un servicio de TIC, plan, proceso o
cualquier otro producto o entregable, estd completo y acorde con su especificacion de

diseno.

Vulnerabilidad: La debilidad en la seguridad de la informacion dentro de una

organizacién que potencialmente permite que una amenaza afecte a un activo de TIC.

25 MARCO HISTORICO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES EN
MEXICO

La idea del servicio publico comenta Fernandez (2002), empieza a conformarse de
manera vaga e imprecisa en Francia y en Espafa en la primera mitad del siglo XIX, aun
cuando desde la centuria anterior se hubiese utilizado la locucion “servicio publico”. En
Francia, la idea del servicio publico emerge en el ambito jurisprudencial como un
subproducto del deslinde de competencias. En Espafia es también un producto

marginal, originado al regularse la desamortizacion de los bienes eclesiasticos.

El mayor aporte para el desarrollo definitivo de la nocion del servicio publico lo
constituyen las conclusiones del comisario de gobierno David y, bajo su influencia, el
célebre Parrét Blanco del Tribunal de Conflictos, dictado en el mismo asunto el 6 de

febrero de 1873. La locucion “servicio publico” se recibié en México a través de la
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Constitucion de Cadiz de 1812, como sinénimo de ramo de la administracion publica;
fue la Constitucion de 1857 el primer texto constitucional que la utilizo.

El Criterio Organico segun Fernandez (2002) de servicio publico considera al “servicio”,
basicamente, como una organizacion, es decir, como un O0rgano que es capaz de
actuar, de funcionar, de realizar actividades. Otros tratadistas entienden al servicio,
primordialmente, como una actividad, como una funciéon. En cuanto al vocablo “publico”,
un criterio organico lo deriva del caracter del sujeto u 6rgano a cuyo cargo queda la
prestacion del servicio; lo cual significa que el servicio publico sélo puede ser atribuido a
persona publica.

Criterio funcional, que con ligeras variantes también se le denomina objetivo, material o
ideologico, lo publico del servicio deriva de la indole de la necesidad a satisfacer
mediante la actividad desarrollada en la prestacion del mismo; si tal actividad satisface
una necesidad de caracter general, estaremos frente a un servicio publico; en
consecuencia, de acuerdo al criterio funcional, un servicio sera publico si, y sélo si, la
necesidad que satisface es de caracter general.

Con este criterio funcional, Miguel S. Marienhoff (2002), define por servicio publico lo
siguiente: “Se ha de entender toda actividad de la administracion publica o de los
particulares o administrados, que tienda a satisfacer necesidades o intereses de
caracter general cuya indole o gravitacion, en el supuesto de actividades de los

particulares o administrados, requiera el control de la autoridad estatal”.

Criterio Juridico. Con el argumento de que el servicio publico reclama un régimen
juridico especial para asegurar la adecuada proteccion de los intereses generales; Jeze
(1969) infirid que el caracter publico de un servicio dado lo imprime el régimen juridico
de orden publico que lo regula, se trata de un régimen en el que se subordinan los
intereses privados al interés general, por lo que la regulacion juridica de dicho servicio

es permanentemente modificable con el fin de las necesidades que satisface; asi, tal
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régimen esta conformado mediante actos legislativos o reglamentarios que vienen a ser

las normas del servicio.

Acerca del criterio juridico, segun Garcia & Martinez (1968), para que la finalidad propia
del servicio publico, la satisfaccién de una necesidad colectiva se cumpla debidamente,
menester serd que acomparfie a la empresa una serie de notas determinantes de un
régimen juridico especial, que discrepan como es logico, del régimen juridico general de

los servicios privados.

El criterio legal acerca del concepto de servicio publico, lo expresa Serra (1975), en los
siguientes términos: “Desde el punto de vista legal, la creacion de un servicio publico es
la obra del legislador, que en una ley general de servicios publicos, o en una ley que
organiza un servicio publico especializado, determina la posibilidad de atencion de

dicho servicio. La creacidn de un servicio publico se verifica por ley”.

2.5.1 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES EN MEXICO

Los servicios publicos tienen diversos criterios de clasificacion; la mas general se refiere
a los servicios propiamente dichos y que revisten el caracter de obligatorios como lo son
los contenidos en los articulos tercero y cuarto constitucionales; y por otro lado todos
los servicios que presta la administracién y que son facultativos como el de transporte

publico, telégrafos, etc.

Los servicios publicos, segun Serra (2002), pueden clasificarse en cuatro categorias:
Servicios publicos federales
Servicios publicos de las Entidades Federativas

Servicios publicos municipales

A w NP

Servicios publicos internacionales
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Por otro lado, Garrido (1992), da otra clasificacibn, como a continuacién se
sefala:

Por la titularidad del servicio

Por la necesidad de su prestacion

Por el contenido de la prestacion

Por la exclusividad de su ejercicio

ok~ 0N PE

Por la participacion de los usuarios en sus ventajas

El servicio publico es clasificado segun Fernandez (2002), por la doctrina en atencion a
diferentes criterios, dentro de los principales podemaos citar los relativos a:

v’ Por el ejercicio de autoridad: de gestién publica y de gestion privada;

v’ Por su aprovechamiento: voluntarios y obligatorios;

v' Por el caracter de la prestacién: también voluntarios y obligatorios;

v’ Por su importancia; indispensables, secundarios y superfluos;

v Por el caracter de la necesidad: constantes, cotidianos, intermitentes vy
esporadicos;

v Por razén de su cobro: gratuitos y onerosos;

v Por su régimen juridico: de régimen juridico publico y de régimen juridico mixto;

v Por razén de la competencia econémica: de régimen de monopolio, de régimen
de oligopolio y de régimen de competencia abierta,

v Por el prestador del servicio: de gestion publica indiferenciada sin érgano
especial, de gestion a cargo de establecimiento publico sin personalidad juridica
propia 0 como servicio publico personificado;

v' Y en forma de sociedad privada; y por la titularidad o jurisdiccién del servicio;
conforme a este Ultimo criterio, los servicios publicos se pueden clasificar en
generales, regionales, municipales y concurrentes.

v Generales. Se consideran servicios puUblicos generales, también
conocidos como nacionales, en el caso de México, federales; aquellos
cuya prestacioén, regulacion y control esta atribuida al gobierno general del

pais; en tales casos hablamos de un servicio publico general, llamado
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federal cuando se trata de un régimen de este tipo, como es el caso de
México, entre cuyos servicios publicos federales podemos citar, entre
otros, el del suministro de energia eléctrica, el de correos y el de
teléfonos.

v' Regionales. Se clasifican como servicios publicos regionales o estatales,
los que quedan bajo el control del gobierno de la region, estado, provincia
o entidad federativa y no del gobierno del pais; en México, para
distinguirlos de los federales, se les denominan servicios publicos
estatales.

v" Municipales. Los servicios publicos municipales son los atribuidos a la
administracion publica municipal, por disposicién contenida en la Fraccion
[l del Articulo 115 Constitucional, el municipio atiende los de agua
potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de aguas
residuales; alumbrado publico; limpia, recoleccion, traslado y disposicion
final de residuos; mercados y centrales de abasto; panteones y rastro;
ademas, incluye calles, parques y jardines, que en rigor no son Servicios

publicos sino obras publicas.

Coincidentes y coexistentes. Segun Carpizo (1983), acerca de la division de
competencias, los podemos a su vez clasificar en coincidentes y coexistentes.
Estaremos frente a un servicio publico coincidente cuando su control se atribuye a dos o
a las tres instancias de gobierno federacion, entidades federativas, municipio, mas sélo
a una de ellas se confiere establecer los criterios para distribuir su prestacion y control;
asi ocurre, por ejemplo, con el servicio publico de educacidn, atribuido por el Articulo 30
Constitucional a la Federacion, los estados y los municipios, ya que en su Fraccion VI
confiere al Congreso de la Union la expedicidon de las leyes destinadas a distribuir entre
ellos la prestacién de dicho servicio. Consideramos servicios publicos coexistentes, los
gue en parte se asignan a la Federacion, en parte a las entidades federativas, y en
parte a los municipios, los servicios publicos de salud y de transporte colectivo de

pasajeros, son ejemplos de esta clasificacion.
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2.5.2 IMPORTANCIA QUE TIENEN LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION EN LOS MUNICIPIOS EN MEXICO

El uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) crean una ventaja
que puede verse reflejada en la produccion y en el desarrollo social. Los gobiernos han
visualizado a las TIC como “instrumentos que contribuyen al logro de amplios objetivos
nacionales y como soporte de politicas nacionales y programas de desarrollo. Las TIC
cumplen un papel determinante en la produccién y en el desarrollo social. En paises
desarrollados y algunos en desarrollo, los gobiernos han visualizado como instrumentos
qgue contribuyen al logro de amplios objetivos nacionales y como soporte de politicas

nacionales y programas de desarrollo.” (Silva, 2008).

En la realidad de hoy, la importancia del uso de las TIC en los Municipios de México,
radica en la realizacion eficaz y eficiente de los servicios publicos municipales. El
soporte de ellas permite a los ciudadanos entablar comunicacion o realizar el tramite y
pago de diferentes servicios superando obstaculos de espacios fisicos y temporales.

Uso de las tecnologias para agilizar la gestién de los servicios en los municipios en

México.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) son una de las herramientas
mas eficientes para detonar la productividad de las organizaciones. Su utilizacion
impacta la vida de todos los ciudadanos mejorando el acceso, la eficiencia y la De igual
manera, la comunicacién entre ciudadanos y gobiernos cambia, pues la hace mas

directa, personal e inmediata.
Si se considera a las TIC como habilitadoras de competitividad, México requiere

desarrollar y ejecutar una agenda digital congruente con las aspiraciones de mejorar la

competitividad. Las TIC permiten que un pais el desarrollo al permitir que multiples
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agentes transmitan y compartan informacién inmediatamente, sin necesidad de un

desplazamiento fisico de la informacién o de personas.

Inicialmente, se definen los conceptos clave, como se indica a continuacion. Para
Graells (2000), las TIC’s son un conjunto de avances tecnoldgicos, posibilitados por la
informatica, las telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas éstas
proporcionan herramientas para el tratamiento, la difusion de la informacioén y contar
con diversos canales de comunicacion. Por otro lado, comenta Cabero (1998), que las
tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC’s), son las que giran en torno a tres
medios bésicos: la informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran,
no solo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e

interconectadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.

Bajo estas definiciones, la actualidad de las TIC’s como apoyo en los servicios publicos
municipales en México, al igual que en otros ambitos sociales, laborales y educativos,
no ha sido aprovechada, ademas que su utilizacion e incorporacion no ha sido uniforme

entre los distintos ambitos.

Segun Penso (2011), menciona que México, enfrenta problemas para la utilizacion de
las TIC’s como son: la preparacion basica de los empleados para operar la tecnologia,
el alto grado de subutilizacion de la capacidad instalada, pero sobre todo la presién que
recae sobre el empleado para que se autocapacite.

Si a estos puntos incluimos, que en el caso de México, segun el INEGI (2010), solo el
18 % de la poblacion mayor de 18 afios tiene educacion media terminada o superior

trunca.

Lo que hace que la poblacion esté en desventaja para aprovechar el uso de las TIC’s.
Estos datos no son ajenos a los servicios publicos municipales, ya que el personal
administrativo y operativo de dichos servicios forma parte de dicha poblacion, para la

adecuada utilizacion de estas tecnologias.
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El factor educativo sigue teniendo un déficit importante para la incorporacién exitosa de
las TIC’s, independientemente del tipo de tecnologia de la informacién y comunicacion
que se utilice, como medio de comunicacion ya sea solo de difusion o como medio de

retroalimentacion.

Por otro lado, en cuanto a la utilizacién de las TIC’s, por parte de los ciudadanos, para
la solicitud, seguimiento y atencion de los servicios publicos municipales, también se
esta en desventaja, ya que adicional al déficit educativo, se tiene un rezago importante,
ya que segun el INEGI (2010), el 77% de viviendas no tiene acceso a internet, y el 69%
de viviendas no tiene computadora en la Republica Mexicana. Lo que conlleva a una

incorporacion de las TIC’s practicamente nula.

Se debe subrayar el que, el INEGI (2010), considera como conceptos de “bienes y
tecnologias de la informaciébn y la comunicacién, los siguientes: Automdvil,
Computadora, Internet, Lavadora, Linea Telefénica Fija, Radio, Refrigerador, Teléfono
Celular y Televisor. Derivado de las definiciones de TIC’s de los autores Graells y
Cabero, se tomaran para efectos de Tecnologias de la informacién y comunicacion del
presente trabajo: el internet, computadora, teléfono celular, linea telefénica fija, como
medios de comunicacion en los que se permite la retroalimentacion directa; la radio y

television como medios de comunicacion sin retroalimentacion directa.

2.5.3 USO DE LAS TECNOLOGIAS PARA AGILIZAR LA GESTION DE LOS
SERVICIOS EN LOS MUNICIPIOS EN MEXICO.

Segun Patifio (2012), Actualmente no existen las tecnologias necesarias para el control
de gestion de los servicios publicos municipales, mediante los sistemas de informacion.
El modelo que prevalece es un proceso manual, basado en oficios desde la solicitud
del servicio hasta todo el procedimiento y comunicacion operativa y administrativa, el
cual se efectia mediante documentos. En este mismo modelo se integra la solicitud via

telefonica, verbal, programas, incorporacion de tecnologia (chat, correo electronico),
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solo en la solicitud del servicio, una vez teniendo dicha solicitud, todos los demas
procedimientos se realizan por documentos, y el ciudadano tiene que estar preguntando
por dichos medios el estatus del mismo, ya que las autoridades no retroalimentan el
estatus o finalizacion, aun después de terminado el servicio, inclusive si se llega a
atrasar, no se le notifican al ciudadano ni las causas, ni el tiempo en que se realizara el

servicio.

Se enumeran a manera de resumen las deficiencias del modelo actual para el control

de gestidn de los servicios publicos municipales

1. Existe la utilizacién de procedimientos manuales, por oficio / documentos para la
atencion y seguimiento del servicio publico municipal.

2. No existe la intervencion de sistemas de informacion para la mejora en la eficiencia
del control de gestion del servicio publico municipal

3. No se propicia la retroalimentacion en el proceso de atencion y seguimiento de un
servicio publico entre las autoridades y ciudadano

4. La propuesta de mejoras administrativas y tecnoldgicas, para la solicitud y
seguimiento del servicio publico, no estan integradas en el proceso actual, ni
aprovechadas en su totalidad, se hacen de manera aislada y solo temporales.

5. No se cuentan con procesos sistematizados.

6. Se carece de propuestas para aumentar la eficiencia en el control de gestién de los
servicios publicos.

7. No existen medidas de control y evaluacién en todo el flujo del SPM.
La estructura organizativa de los servicios publicos municipales, a través de sus
direcciones o subdirecciones, es robusta y se tiene duplicidad de funciones en cada
direccion, inclusive en ocasiones se triplica, esto en el momento de la solicitud de
un servicio.

9. Derivado del punto anterior, existe desinformacion entre las mismas direcciones, las

cuales confunden al ciudadano, lo que trae como consecuencia pérdida de tiempo,
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malestar e inclusive el tener que acudir varios dias para que se realice formalmente
solo la solicitud del SPM.

10. Derivado del procedimiento por oficios, se le piden al ciudadano varias impresiones
por cada SPM que requiera, ademas de copia de su identificacion y comprobante
de domicilio, lo cual genera un gasto excesivo en impresiones, ademas del gasto en
transporte y otros, que se derivan por dicho procedimiento.

11.No existe difusion adecuada de informacion sobre los servicios publicos municipales
a los ciudadanos.

12.El personal administrativo y operativo, encargado del servicio publico municipal, no
cuenta con la preparacion basica educativa y tecnologica para la generacién de
propuestas, que aporten mejoras a corto, mediano y largo plazo, en el control de
gestion de los servicios publicos municipales.

13.No existe transparencia en los procesos administrativos y operativos que conlleva la
atencion del SPM.

14.No existe un sistema de informacion para el control de gestion de los servicios

publicos municipales.

Por otra parte Patifio (2012), comenta que, en los municipios se identificé un alto grado
de mecanizaciébn de procesos, aun y cuando ya se tiene tecnologia para poder
remplazar procesos manuales por procesos sistematizados, para poder maximizar los

recursos y el tiempo en la atencién y seguimiento de los servicios publicos municipales.

Otro aspecto identificado por dicho autor, fue la falta de capacitacién a los empleados
administrativos y operativos, asi como la falta de manuales de procesos actualizados
gue respalden los flujos en la atencién y seguimiento de los S.P.M. lo que significa que

dicha atencion se da por sentido comun o por manuales que respalden dichos flujos.

Adicional a ello se detecté una nula utilizacién de las tecnologias de informacion y
comunicacién, para apoyar procesos administrativos u operativos, desafortunadamente

la capacidad tecnoldgica que se tiene se encuentra subutilizada en procesos todavia
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manuales, en los que no se tiene un control sobre la informacion que se maneja, y que

es susceptible a modificar, eliminar o copiar.

También se encontr6 que existen direcciones de servicios publicos municipales
renuentes a facilitar informacién sobre la atencion de los servicios publicos que se les
solicitd, y que tras varias peticiones y explicaciones se logré obtener la informacion en

forma masiva.

Finalmente comenta que existen esfuerzos aislados en los municipios investigados,
para implementar procesos sistematizados, con apoyo de la tecnologia pero que por
falta de conocimiento o de apoyo, no se logra completar dicha sistematizacion y se
gueda solo en proyectos futuros, que al término del trienio se desecha y se pierde la

idea de mejora

De lo anterior Patifio (2012), propone un modelo para el control de gestion de los
servicios publicos municipales, mediante un sistema de informacién, el cual se indica a

continuacion.

Por ello es necesario realizar propuestas que aporten mejoras substanciales a corto,
mediano y largo plazo, que propicien la eliminacion progresiva de las deficiencias con
que cuenta actualmente. Con el fin de mejorar la eficiencia en el control de gestion de
los SPM, la propuesta que se presenta consta de cuatro componentes, los cuales se

pueden observar en la ilustraciéon 3, y son los siguientes:

“El primer componente: Componente organizativo. Su objetivo es proponer una
estructura organizacional que maximice los recursos humanos y tecnoldgicos con que
cuenta cada una de las unidades o dependencias que proporcionen algun servicio

publico municipal, respetando el marco normativo correspondiente.
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El segundo componente: Componente estratégico. Propone indicadores que permitan
auditar el cumplimiento de los programas de trabajo, evaluar su realizacion, detectar
desviaciones y proponer medidas correctivas, fortaleciendo con ello, la coordinacion y la
toma de decisiones de las direcciones y departamentos involucrados, y todo ello sirva

para llevar a cabo un adecuado control de gestion de los servicios publicos municipales.

El tercer componente: Componente educativo. Proponer alternativas para mejorar los
niveles educativos de la poblacion. Ademas de capacitar tecnolégicamente de manera
continua a los ciudadanos (incluyendo autoridades municipales), aprovechando la
estructura publica con la que cuenta el municipio, propiciando con ello una satisfactoria
implementacion del componente tecnoldgico, fortaleciendo el aspecto educativo,
reduciendo gradualmente el rezago que se tiene y que tanto adolece el municipio de

Ecatepec.

El cuarto y ultimo componente: Componente tecnolégico. Tiene como obijetivo realizar
un analisis detallado de las necesidades que se requieren para implementar un sistema
de informacion, para con ello mejorar la eficiencia en el control de gestion de servicios

publicos municipales, proyectando dicho andlisis a corto, mediano y largo plazo.

Ademas de proponer herramientas de desarrollo, los niveles de seguridad que requiera
dicho SI (que forma parte del componente tecnoldgico), asi como los diagramas de
casos de uso que ejemplificaran los procedimientos y alcances del sistema. También se
busca la mejor manera de que el componente tecnoldgico sea facil de usar y asi
propiciar su retroalimentacion e interaccion entre los actores que intervienen en el

proceso del control de gestién de dichos servicios publicos.”

46



llustracién 4. Propuesta de Modelo de Control de Gestion de los Servicios Publicos Municipales

«Capacitacion
tecnolégica continua.

+ Elevarlos niveles
educativos.

< Cronogramade
implementacion.
« Alcance del sistema
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Fuente: Patifio (2012), Propuesta de un modelo para el control de gestién de los servicios publicos

municipales, mediante un sistema de informacién, en el municipio de Ecatepec de Morelos, México, IPN

La importancia de la propuesta radica en alternativas para mejorar la eficiencia en el
control de gestion de los SPM a corto, mediano y largo plazo, ademas busca mediante
la incorporacion de un sistema de informacion, lograr el beneficio colectivo, y la mejora

continua en los procedimientos administrados y operativos.

Se pretende integrar los cuatro componentes de manera paralela, buscando la
maximizaciéon de tiempo y el gasto minimo en recursos tecnolégicos, humanos y
econdémicos, para que de manera progresiva se logre una integracién completa.
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CAPITULO llIl. MARCO TEORICO: CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS



3.1 PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS DE CALIDAD

Concepto de Calidad Elementos que identifican basicamente la calidad « Eficacia

Eficiencia, es decir mejor servicios al menor costo Obijetivo: satisfaccion del ciudadano

Para entrar en el mérito tenemos que analizar un poco la historia ¢ Cual es el origen de
los servicios publicos? Se conforman sociedades cada vez mas complejas y por ende
se acomplejan los servicios. En un dado momento los servicios que son privados se

trasforman en publicos porque resulta ser de interés publico su implementacion.

El servicio de interés publico ayuda el desarrollo de la sociedad y la hace mas fuerte y

avanzada

Interés publico es la palabra clave A partir del concepto de ‘“interés publico”
especificamos mejor los elementos Eficacia: * Universalidad ¢ Igualdad Eficiencia: ¢

Solidaridad « Financiacién subsidiada

Problema: Servicios de interés publico de propiedad privada o en cambio

Servicios de interés publico de propiedad publica La respuesta es simple ¢Quién
garantiza la instalacién de un servicio universal, igualitario, subsidiado y solidario?, ¢el
estado o el privado?

Cuestionamiento: Puede ser que para dar igualdad y universalidad al servicio sea
necesaria la inversion del estado, pero para una gestion eficiente y eficaz los privados

son mejores.

Esto es un prejuicio, vemos lo que ocurre con el sistema de salud de dos paises con

estructura econdmica similar: EE.UU. y Reino Unido.
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No existe caso en el mundo donde, a paridad de condiciones, el servicios publico
privatizado haya demostrado de ser mas eficiente y eficaz de un servicio publico de
propiedad del estado. Siempre la gestidon privada es mas ineficiente de la gestion

publica, porque debe producir dividendos para los accionistas.

La propiedad publica es un elemento esencial para la obtencion de servicio publico de
calidad, en cuanto es la Unica que garantiza la existencia de los 4 elementos que ya

vimos.

Universalidad  Igualdad  Solidaridad * Financiacion Subsidiada ¢ Propiedad publica
Son condiciones necesarias para la calidad del servicio publico. Pero no son
condiciones suficientes, porque para obtener calidad en los servicios publicos se
necesita que tres elementos claves que hacen al servicio publico presenten a su vez

una alta calidad

¢,Cuales son estos 3 elementos?
* Trabajadores ° Infraestructura « Organizacion del trabajo
Condiciones que garantizan la calidad del elemento: Trabajador ¢ salario digno -

capacitacion constante ¢ uso profesional adecuado

Condiciones que garantizan la calidad del elemento: Infraestructura < instalaciones

adecuadas ¢ elementos de trabajo disponibles « acceso a recursos

Condiciones que garantizan la calidad del elemento:

Organizacion del trabajo

* Manuales de funciones

* Manuales de procedimientos

* Organigramas estructurados sobre la base de la carga de trabajo

* Claridad en los objetivos de medianos y largo plazo del servicio
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3.2 CONCEPTO DE LA CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO

La Calidad Total el concepto evolucionado dentro de las constantes y continuas
transformaciones que ha sufrido el término de la calidad o largo del tiempo.

En una primera etapa habla del control de la calidad, en esta etapa se incluye a la
gestidon de la Calidad que se fundamente principalmente en la aplicacién de técnicas de
inspeccion a la produccion. En un segundo tiempo nace el, el aseguramiento de la
calidad en esta fase se persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto

0 servicio proporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de
gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que
incluye las dos fases anteriores. Los principios fundamentales de este sistema de

gestion son los siguientes:

1. Consecuciéon de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

2. Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un
principio pero no un fin).

3. Total compromiso de la direccion y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

4. Participaciéon de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestién de Calidad Total.

5. Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa dado
el fundamental papel de éste en la consecucién de la Calidad en la empresa.

6. Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion, superando
las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

7. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuiciéon y dominio del manejo de la informacion.
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3.3 EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene

reflejar en cuanto su evolucion histérica. Para ello, describiremos cada una de las

etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Tabla 3. Etapas de calidad

Etapa Concepto Finalidad

Satisfacer al cliente.

Hacer las cosas bien independientemente del |Satisfacer al artesano, por el

Artesanal
coste o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho
Crear un producto Unico.
Hacer muchas cosas no importando que sean c¢ Satisfacer una gran demanda d«
Revolucién Industr calidad bienes.

(Se identifica Produccion con Calidad). Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del armamento sin importal Garantizar la disponibilidad de u
Segunda Guerra

el costo, con la mayor y mas rapida produccion armamento eficaz en la cantidac

Mundial L . ;
(Eficacia + Plazo = Calidad) el momento preciso.

Minimizar costes mediante la

i ) ] Calidad
Posguerra (Japén)|Hacer las cosas bien a la primera ) )
Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Postguerra (Resto ) i ) Satisfacer la gran demanda de
Producir, cuanto mas mejor _
del mundo) bienes causada por la guerra

_ Técnicas de inspeccion en Produccion para evil Satisfacer las necesidades
Control de Calidad ) _ o
la salida de bienes defectuosos. técnicas del producto.

Satisfacer al cliente.
Aseguramiento de |Sistemas y Procedimientos de la organizacién |Prevenir errores.
Calidad para evitar que se produzcan bienes defectuos(Reducir costes.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al cliente extern
Teoria de la administracién empresarial centrad )
) ) . ~ \como interno.
Calidad Total en la permanente satisfaccion de las expectativ .
) Ser altamente competitivo.
del cliente.
Mejora Continua.

Fuente: Elaboracion propia
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Esta evolucién nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la
sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la

consecucion de este fin.

La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la
mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado

sino incluso para asegurar su supervivencia.
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CAPITULO IV. MEJORA CONTINUA DE CALIDAD
EN LOS SERVICIOS PUBLICOS



41 MEJORA CONTINUA DE CALIDAD

Enfoque para la Mejora: 1ISO) 9004 Teoria Desperdicio, Benchmarking

BENCHMARKING: Michael Spendolini (2005), define el benchmarking, como un
proceso sistematico y continuo para evaluar los productos como servicios y procesos de
trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores

practicas, con el propésito de realizar mejoras organizacionales

Existen varios tipos de actividades de benchmarking:

Benchmarking interno: muchas organizaciones comienzan sus actividades de
benchmarking comparando acciones internas, siendo el punto de partida para comenzar
a identificar los mejores procesos en la organizacion. Por ello, la empresa se centrara
en evaluar las actividades similares en diferentes sitios, departamentos, unidades

operativas, paises, etc. de la misma organizacion.

Entre las ventajas sefaladas de realizar un benchmarking interno se tienen:
- Los datos suelen ser faciles de recopilar.
- Buenos resultados para compaiias “excelentes” que estan diversificadas. Y
entre sus desventajas se menciona:
- Foco limitado- Prejuicios Internos- Benchmarking competitivo: comprende la
identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de los competidores

directos de su organizacion.
El objetivo del benchmarking competitivo es de identificar informacion especifica acerca

de los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus competidores y

comparalos con los de su organizacion.
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El benchmarking competitivo es de gran utilidad cuando se busca posicionar los

productos con servicios y procesos de la organizacion en el mercado. Entre sus

ventajas estan:

Informacidn concerniente a los resultados del negocio.
Practicas en tecnologias comparables

Historia de recopilacion de informacion

Y entre sus desventajas se tiene:

Dificultades para la recopilacién de datos

Problemas de ética

Actitudes antagénicas Benchmarking Funcional (genérico): comprende la identificacion

de productos, servicios y procesos de trabajo de organizaciones que podrian ser o no

ser competidoras directas de su organizacion.

El objetivo del benchmarking funcional es identificar las mejores practicas de cualquier

tipo de organizacion que se haya ganado una reputacion de excelencia en el area

especifica que se estd sometiendo a benchmarking. Las ventajas de aplicar el

benchmarking funcional se resume en:

Alto potencial para descubrir practicas innovadoras

Tecnologias o practicas facilmente transferibles- Desarrollo de redes
profesionales- Acceso a base de datos pertinentes

Resultados estimulantes para concluir las desventajas relacionadas serian:
-.Dificultad para transferir practicas a un medio diferente

Alguna informacién puede no ser transferible

Consume tiempo.

Las organizaciones emplean el benchmarking con diferentes fines. Algunas

organizaciones posicionan el benchmarking como parte total de un proceso global de

solucion de problemas con el claro propésito de mejorar la organizacién. Otras
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posicionan el benchmarking como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas

en las practicas mas modernas del negocio.

El benchmarking: que es y que no es El benchmarking es El benchmarking no es Un
proceso continuo Un proceso de investigacion que proporciona informacién valiosa. Un
proceso para aprender de otros. Una busqueda pragmatica de ideas Un trabajo que

consume tiempo.

Un proceso de trabajo intenso que requiere disciplinas Una herramienta viable que
proporciona informacién Util para mejorar practicamente cualquier actividad de
negocios. Un evento que se realiza una sola vez Un proceso de investigacion que da
respuestas sencillas Copiar, imitar Rapido y facil La actividad de benchmarking esta
compuesta en cinco etapas, cada una de las cuales tiene definida un conjunto de
actividades especificas y ordenadas en una secuencia logica.

Este es un modelo circular ya que al llegar a la fase final se debe reiniciar el proceso,
con el objeto de revaluar la informacion de benchmarking periédicamente porque los
productos o procesos que son objeto del mismo suelen ser dinamicos y cambian con el
tiempo. Las cinco etapas del proceso de benchmarking son:

1. Determinar a qué se le va a hacer benchmarking. Identificar a los clientes para
la informacion del benchmarking y sus necesidades, y definir los asuntos
especificos a los cuales se les va a hacer el benchmarking.

2. Formar un equipo de benchmarking. Proceso de escoger, orientar y dirigir un
equipo, asignando los papeles y responsabilidades especificas de cada
miembro.

3. ldentificar los socios del benchmarking. Se identifican las fuentes de
informacion que se utilizaran para recopilar la informacion necesaria. Estas
fuentes pueden ser: Empleados, asesores, analistas, fuentes gubernamentales,
literatura de negocios y comercio, informes industriales, bases de datos

computarizadas, entre otros.
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4. Recopilar y analizar la informacion de benchmarking. Se debe seleccionar los
métodos especificos de recopilacion de informacion. 5. Actuar. Esta etapa del
proceso esta influenciada por las necesidades del cliente original, y por los usos

de la informacion de benchmarking.

La accion que se realiza puede oscilar entre producir un solo informe o producir un
conjunto de recomendaciones para la implantacion real del cambio. BALANCED
SCORECARD (Cuadro de Mando Integral): Kaplan & Norton (2000), define la nueva
tendencia del Cuadro de Mando Integral, como un nuevo marco o estructura creado
para integrar indicadores derivados de la estrategia. Aunque sigue reteniendo los
indicadores financieros de la actuacion pasada, el cuadro de mando integral introduce
inductores de la actuacion financiera futura. Los inductores, que incluyen los clientes,
los procesos y las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, derivan de una traduccion
explicita y rigurosa de la estrategia de la organizacién en objetivos e indicadores

tangibles.

El cuadro de mando integral, sin embargo, es algo mas que un nuevo sistema de
medicion. Las empresas innovadoras utilizan el cuadro de mando integral como el
marco y estructura central y organizativa para sus procesos. Las empresas pueden
desarrollar un cuadro de mando inicial, con unos objetivos bastante limitados: conseguir
clarificar, obtener el consenso y centrarse en su estrategia, y luego comunicar esa
estrategia a toda la organizacion. Sin embargo, el verdadero poder del cuadro de
mando integral aparece cuando se transforma de un sistema de indicadores en un
sistema de gestion. A medida que mas y mas empresas trabajan con el cuadro de
mando integral, se dan cuenta que pueden utilizarse para:

- clarificar la estrategia y conseguir consenso sobre ella,

- comunicar la estrategia a toda la organizacion,

- alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia, - vincular

los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los presupuestos

anuales.
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- identificar y alinear las iniciativas estratégicas, - realizar revisiones estratégica
periddica y sistematica, y- obtener feedback para aprender sobre la estrategia y
mejorarla. El cuadro de mando integral llena el vacio que existe en la mayoria de
los sistemas de gestion: la falta de un proceso sistematico para poner en practica

y obtener feedback sobre la estrategia.

Los procesos de gestion alrededor del cuadro de mando permiten que la organizacion
se equipare y se centre en la puesta en practica de la estrategia a largo plazo. Utilizado
de este modo, el cuadro de mando integral se convierte en los cimientos para gestionar

las organizaciones de la era de la informacion.

En la perspectiva del cliente del Cuadro Mando Integral, las empresas identifican los
segmentos del cliente y de mercados en que han elegido competir. Estos segmentos
representan las fuentes que proporcionaran el componente de ingreso de los objetivos
financieros de la empresa. La perspectiva del cliente permite que las empresas
equiparen sus indicadores clave sobre los clientes —satisfaccion, fidelidad, retencion,
adquisiciéon y rentabilidad — con los segmentos de clientes y mercado seleccionados.
También les permite identificar y medir de forma explicita las propuestas de valor

afiadido que entregaran a los segmentos de clientes y mercado seleccionados.

Ademas de aspirar a satisfacer y agradar a los clientes, los gerentes de unidades de
negocio deben, dentro de la perspectiva del cliente del cuadro de mando integral,
traducir sus declaraciones de visién y estrategia en unos objetivos concretos basados
en el mercado y los clientes. 1ISO 9000:2000 SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD: 1SO 9000:2000 Sistema de Gestién de la Calidad). Las normas 1SO-9000
son un conjunto de normas Yy directrices internacionales para la gestion de la calidad
que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una reputacion global como
base para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad. Para poder reflejar
los modernos enfoques de gestion y para mejorar las practicas organizativas habituales

se ha considerado muy util y necesario introducir cambios estructurales en las normas,
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manteniendo los requisitos esenciales de las normas vigentes. La familia de Normas
ISO 9000 del afio 2000 estéa constituida por tres normas basicas, complementadas con
un numero reducido de otros documentos (guias, informes técnicos y especificaciones

técnicas). Las tres normas basicas son:

- 1SO 9000: Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabularios.

- 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

- ISO 9004: Sistema de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del

desempeiio.

Las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 se basan en los ocho principios de
gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion y han sido
preparados como directrices por los expertos internacionales en calidad. Estos
principios son: Organizacion enfocada al cliente, liderazgo participacion del, personal
enfoque basados en procesos enfoque de sistema para a gestidbn- Mejora continua,
Enfoque basado en hechos para la toma de decisién, relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor

Principio 1: Organizacion enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Beneficios claves: Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una
respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién para aumentar la
satisfaccion del cliente. - Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la
continuidad en los negocios. La aplicacion del principio de enfoque al cliente

normalmente conduce a:

Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.
Para asegurar que los objetivos y metas de la organizacién estan ligados a las

necesidades y expectativas del cliente.
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Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.

Medir la satisfaccidon del cliente y actuar sobre los resultados.

Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.

Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los clientes y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,
comunidades locales y a la sociedad en general).

Principio 2: Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la direccion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion. Beneficios claves:

El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la organizacion.
Las actividades se evallan, alinean e implementan de una forma integrada. La falta de
comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira. La aplicacion del
principio de liderazgo conduce normalmente a: considerar las necesidades de todas las
partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, personal, proveedores, financieros,
comunidad local y sociedad en general. Establecer una clara vision del futuro de la
organizacion.

Establecer objetivos y metas desafiantes.

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelo éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion

Crear confianza y eliminar temores.
Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad para actuar

con responsabilidad, autoridad, inspirar, animar, reconocer las contribuciones del

personal.
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Principio 3: Participacion del Personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion. Los beneficios claves son:

Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.
Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

Un personal valorado por su trabajo.

Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.
La aplicacion del principio de participacion del personal, normalmente conduce a:
comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacion. Identificar

las limitaciones en su trabajo.

Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

Blusqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias, conocimiento y
experiencia. Compartir libremente conocimientos y experiencia. - Discutir abiertamente

los problemas y cuestiones.

Principio 4: Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso. Beneficios claves:

Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos normalmente conduce a:
Definir sistematicamente las actividades necesarias para lograr el resultado deseado.
Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de las actividades

clave.

Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.
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Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la

organizacion.

Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y materiales, que mejoraran
las actividades clave de la organizacion. Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos

de las actividades en los clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos. Beneficios claves: Integracion y

alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados deseados.

Principio 6: Mejora Continua La mejora continua en el desempefio global de la
organizacibn deberia ser un objetivo permanente de ésta. Beneficios claves:
Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida. Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.
La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a: Aplicar un
enfoque a toda la organizacion coherente para la mejora continua del desempefio de la
organizaciéon. Proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos y
herramientas de la mejora continua. Hacer que la mejora continua de los productos,
procesos y sistemas sea un objetivo para cada persona dentro de la organizacion.
Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el

seguimiento de las mismas. Reconocer y admitir las mejoras.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Beneficios claves:

Decisiones basadas en informacion.
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Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a traves
de la referencia a registros objetivos.

Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones.
La aplicacion del principio de enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones

normalmente conduce a:

Asegurarse de que los datos y la informacién son suficientemente precisos y fiables.
Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en equilibrio con la

experiencia y la intuicién.

Principio 8: Relacibn mutuamente beneficiosa con el proveedor Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Beneficios claves:

1. Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

2. Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante
o0 a las necesidades y expectativas del cliente.
Optimizacion de costos y recursos.
La aplicacion del principio de relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
normalmente conduce a:

5. Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

6. Poner en comun experiencia y recursos con los aliados del negocio.

7. ldentificar y seleccionar los proveedores claves.

8. Comunicacion clara y abierta.

9. Compartir informacién y planes futuros.

10. Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.
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11.Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores

4.2 LA NORMA ISO 9001:2000

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para el
establecimiento de sistemas de gestion de la calidad. La dltima versién de la Norma

9001 data del afio 2000 e incorpora ocho principios basicos:

1) Organizacion enfocada a la satisfaccion del cliente: “Las organizaciones dependen
de sus clientes y por la tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras
de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas”

Las organizaciones deben supervisar la satisfaccion de los clientes.

2) Liderazgo: “Los lideres unifican la finalidad y la direccién de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en la consecucién de los objetivos de la organizacion”

3) Participacion del personal: “El personal, con independencia del nivel de la
organizacién en el que se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion”. Es importante el desarrollo del factor humano. No solo identificar las
necesidades de formacion y su imparticion, sino averiguar las necesidades de
formacion para afrontar el futuro y desarrollar e integrar a todo el personal en la visiéon

comun de mejora continua de la organizacion.

4) Enfoque a proceso: “Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente
cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso”
recordemos que “Un proceso es un conjunto de actividades que reciben una o mas

entradas y crean un producto o servicio de valor para el cliente” (Hammer vy
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Champy,1993) En una empresa, cualquier cosa que se haga (actividad) debe estar
enmarcada en un proceso operativo (que conduce a un producto o servicio) en un

proceso de soporte (apoyo a los operativos) 0 en un proceso estratégico.

5) Enfoque del sistema hacia la gestion: “Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizaciéon a la hora de alcanzar sus objetivos”. No solo emplear las técnicas
estadisticas a nivel de calidad proceso, sino aplicarlas para facilitar la toma de
decisiones y para la gestién de la mejora continua (relacionado también con los puntos
6y7).

6) Mejora continua: “La mejora continua en el desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de la organizacion”.

7) Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: “Las decisiones efectivas se basan en
el analisis de datos y en la informacién”.

8). Relacibn mutuamente beneficiosa con el suministrador: “Una organizacion y sus
suministradores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas
aumentan la capacidad de ambos para crear valor”. Ello significa trabajo continuo con
los proveedores. Mas alla de la evaluacion de los proveedores, debe trabajarse en el
andlisis de su capacidad de participar en equipos mixtos de trabajo encaminados a
satisfacer las necesidades presentes y futuras de los clientes, asi como en la

simplificacion de la recepcion de los productos con el fin de ahorrar recursos.

Las Normas UNE-EN-ISO 9000 son unas normas muy generales ya que deben poder
aplicarse a todos los sectores de actividad, a todo tipo de productos y a todo tipo de

organizaciones.

Es responsabilidad de la direccion del hospital decidir qué sistema de calidad aplica en

su hospital, 1ISO, FQM, JONT u otro, y en caso de ISO, puede aplicarse a toda la
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organizacion hospitalaria o solo a uno o varios servicios. La norma ISO puede pues ser
aplicada al Servicio de Farmacia entendiéndose como una organizacion, aunque esté

dentro de otra organizacion (el hospital).

Dada la flexibilidad de definiciones técnicas y operativas que ofrece ISO, como colectivo
creimos gque era importante que consensuaramos una orientacion basica. Por ello, en el
Colegio de Farmacéuticos de Barcelona, en 2000, trabajamos colectivamente en la 22
edicion de un posible desarrollo de normas ISO en los Servicios de Farmacia de

Hospital.

En la descripcion de los capitulos de las Normas que sigue, ponemos en cursiva el

consenso que alcanzamos en este trabajo.

La norma ISO 9001:2000, a nivel documental, supone un Manual de Calidad y un
Manual de Procedimientos.

En el Manual de calidad se definen a grandes trazos la organizacién (organigrama,
principales responsabilidades, actividades realizadas e interacciones entre ellas,
relacion de la documentacion que se genera y que hay que controlar...) y los
procedimientos que sean necesarios para garantizar que las diferentes actividades se

hagan siempre igual y de forma controlada asegurando el resultado éptimo y deseado.

Manual de calidad

El Manual de Calidad consta de 8 capitulos que, descritos muy brevemente serian:

1) Objeto y campo de aplicacién. Tenemos que definirnos como organizacion, decir
quiénes somos, qué recursos tenemos, a qué nos dedicamos, cual es nuestra mision,
quiénes son nuestros clientes, y cuales son nuestros productos y/o servicios (lo que
reciben nuestros clientes), qué procesos hacemos para obtener estos productos y como

se interrelacionan entre ellos (mapa de procesos).
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2) Referencias normativas

En este capitulo hay que recopilar, toda la legislacion vigente, asi como otras normas
(internas, externas, locales, nacionales, internacionales...) y reglamentos que nos
afecten y debamos aplicar en nuestra organizacién y mantenerlas actualizadas.

3) Términos y definiciones

4) Sistema de gestion de calidad

4.1) Requisitos generales

4.2) Requisitos de la documentacién: generalidades, manual de calidad, control de los

documentos, control de los registros de la calidad.
5) Responsabilidad de la direccion
Se requiere un compromiso de la direccion demostrado y evidente, para el desarrollo,

impulso, implantacién y mejora continua del sistema de calidad.

5.1) Compromiso de la direccion. La alta direccion ha de evidenciar su compromiso de

mejora continua

a) Comunicar a toda la organizacion la necesidad de cumplir con los requisitos de los
clientes, los legales, y los reglamentarios.

b) Establecer la politica y los objetivos de calidad

c) Realizar las revisiones del sistema de gestion de calidad.

d) Asegurar la disponibilidad de recursos

5.2) Enfoque al cliente. La alta direccion se tiene que asegurar de que:

68



a) Las necesidades y expectativas del cliente se determinan.

b) Dichas necesidades y expectativas se comprenden y cumplen.

c) En la determinacion de estas necesidades y expectativas se tienen en cuenta todos

los requisitos legales y reglamentarios.

5.3) Politica de calidad. La alta direccion se tiene que asegurar que la politica de

calidad:

4.3 GESTION DE LA CALIDAD 245

a) Es la adecuada a los objetivos de la organizacion.

b) Est& orientada hacia la satisfaccion del cliente y hacia la mejora continua.

c) Asegura el establecimiento y la revision de los objetivos de calidad.

d) Se comunica y es comprendida por los niveles apropiados de la organizacion.

e) Se revisa periddicamente para su continua adecuacion.

Planificacion: objetivos de la calidad y Planificacidén del sistema de gestion de la calidad.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion: responsabilidad y autoridad, representante
de la direccién, comunicacion interna. Hay que asegurar la comunicacion entre los
diferentes niveles de la organizacion en referencia a los procesos y su eficacia.

Revisiéon por la direccién. Generalidades: hay que detallar la informaciéon que hay que

presentar para la revisién por la direccion y los resultados de la misma.

Gestion de recursos
Provisiobn de recursos. Los recursos proporcionados (equipamientos, personal,
instalaciones, ambientes de trabajo, formacion...) han de ser coherentes con los

objetivos marcados.
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Recursos humanos: generalidades, competencia, toma de conciencia y formacién. Hay
que determinar necesidades de competencia y formacion para el personal, proporcionar
formacion o acciones, evaluar la eficacia de esta formacion o acciones y como siempre,
mantener registros. Hay que definir “perfiles de trabajo” y descripciones de puesto de
trabajo. Ademés la organizacion debe asegurar que el personal sea consciente de la
importancia de sus actividades y de como este contribuye a alcanzar los objetivos de

calidad.

Infraestructura. La organizacion debe identificar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad del producto/ servicio y esto incluye
por ejemplo, espacio y medios de trabajo, instalaciones asociadas, equipos apropiados
incluyendo hardware y software, servicios de apoyo, tales como transportes o
comunicacion.

Ambiente de trabajo. La organizacion ha de lograr la conformidad del producto/servicio
a través de la identificacion y la gestion de las condiciones del ambiente de trabajo.
Realizacion  del producto/servicio. Recordemos nuestra cartera de
productos/servicios del Capitulo 1 y observemos como la mayoria de ellos son o bien
mixtos (producto + servicio simultdneamente) o bien servicios puros (todo lo relativo a
gestion de la informacion y conocimiento).

En estos procesos debemos de considerar los siguientes procesos:

Planificacion de la realizacion del producto/servicio.

Procesos relacionados con el cliente. Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto/servicio. Revisién de los requisitos relacionados con el producto/servicio.

Comunicacion con el cliente.

Disefio y desarrollo de productos/servicios. Incluye subapartados como, planificacion.
Elementos de entrada, resultados, revision, verificacion, validacion y control de cambios

de los productos/servicios.
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Compras. Define el proceso de compras, la informacion sobre compras, la verificacion

de productos comprados.

Produccion y presentacion del servicio: Control de la produccion y de la presentacion
del servicio; validacion de los procesos de produccién y de la presentacion del servicio;

identificacion y trazabilidad; propiedad del cliente; preservacion del producto.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion. Se deben identificar los
equipos de medida que utilizamos y definir cobmo, con qué frecuencia vamos a

verificarlos y calibrarlos y quién la hara (interno o empresa externa).

Medida, andlisis y mejora

Generalidades. Uno de los objetivos de la organizacién ha de ser la mejora continua y
para ello debera definir, planificar e implantar actividades de medicién, seguimiento y
analisis para verificar que esta mejora se lleva a cabo correctamente. Para ello se
deberan definir y utilizar las diferentes metodologias para implantar esta mejora,
incluyendo herramientas estadisticas.

Seguimiento y medicion:

4.4 COMO APLICAR LAS NORMAS ISO

Estas normas UNE EN ISO 9001-2000 son de aplicacion voluntaria por parte de las
organizaciones. Aquellas organizaciones que voluntariamente deciden aplicarlas, deben
preparase y organizarse conforme a ellas, documentar todas las normas aplicadas a su
organizacion y pueden solicitar ser acreditados por un organismo certificador. Este
organismo certificador se desplaza a la organizacion evaluada y durante unos dias
comprueba tanto la documentacion exigida, asi como su puesta en practica en la

organizacion.
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Estos organismos certificadores, o “Entidades de certificacion de sistemas de calidad
“‘deben estar acreditados para ello por ENAC (Entidad Nacional de Certificacion) y /o
por otro organismo competente y pueden ser publicos o privados.

Para una organizacion estar certificada en normas UNE EN ISO 9001-2000, es una
garantia de calidad para sus clientes.

La norma ISO EN UNE 9001-2000 de sistema de gestion de la calidad, es muy
generales, porque debe poder ser aplicada a cualquier organizacion en cualquier sector
(no es propia del sector sanitario como por ejemplo JCAH). Se estructura en 8 capitulos
y sus correspondientes subcapitulos y no todos son aplicables en todo tipo de

organizaciones.

Es necesario adaptarla a la propia organizacion. Obliga a una definicion documentada y
por tanto a una reflexidbn sobre la identidad, mision, vision, estrategia, politica de la

organizacion.

Obliga a una clara definicién de sus productos/servicios en funcion de las necesidades
de sus clientes y obliga a mapear los procesos que las conducen a estos productos/
servicios (procedimientos de trabajo). Sobre todo ello se implanta el sistema de gestion
de calidad que a su vez debe estar perfectamente definido y planificado. Todo lo
anteriormente dicho debe reflejarse en los registros del sistema de calidad para luego
pasar al manejo de esta informacién y toma de decisiones que conduzca a la
organizacién a la me- jora continua de la calidad. Documentar, definir y registrar son

actividades claves en el sistema de gestion de la calidad 1SO.
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4.5 MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Reformar el Estado es un aspecto indispensable para garantizar el desarrollo
econdémico y social de un pais, una adecuada insercion internacional y el bienestar de
todas las personas que constituyen una sociedad. En este sentido, la urgencia por
modernizar la gestion publica ha sido uno de los ejes centrales de los gobiernos de la
Concertacion, lo que se refleja en los multiples esfuerzos implementados durante los
altimos afos. Ademas, el concepto de gobernabilidad democratica (que corresponde a
las modalidades, reglas e instituciones que configuran el marco en que se desenvuelve
la sociedad para lograr sus objetivos en cuanto a bienestar material, cultural y espiritual)
implica hacer un gran esfuerzo por adecuar las estructuras del aparato publico, y muy
en particular los servicios publicos, a las exigencias de un contexto en constante
transformacion y dinamismo. La nueva relacion entre Democracia, Estado, Mercado y
Sociedad Civil significa ajustar el pensamiento, las estrategias y los estilos de trabajo a

los nuevos desafios que impone el nuevo milenio.

En este contexto, el objetivo de la ponencia es revisar desde una perspectiva critica y
reflexiva la experiencia en materia de modernizacién de la gestién publica e incremento
del capital social, tomando como base de analisis el periodo comprendido entre los
afios 1994 — 2000. Ademas, se identifican y discuten las principales lineas de accion,
las logicas subyacentes y las lecciones y aprendizajes que permitan pensar nuevas
formas de enfrentar el mejoramiento permanente de las instituciones publicas en
estrecha relacion a las nuevas distinciones sobre fomento de la participacién ciudadana
y el fortalecimiento de la sociedad civil, en el marco de la generacién e incremento del

capital social.

La exposicion dejara en evidencia que si bien las lineas de accion desarrolladas
tuvieron frutos relevantes, falt6 mayor apoyo politico y un involucramiento mas estrecho
de los servicios publicos con los ciudadanos — usuarios, lo que adicionalmente se ve

agravado por la persistencia de ciertas rigideces que inhiben la generacion de una
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nueva manera de concebir la gestion publica y sus relaciones sistémicas con las

distintas esferas del quehacer social, econémico y politico.

Finalmente, se propone la consolidacion de una nueva institucionalidad en materia de
politicas relativas a la gestion publica, a través de la creacién de instancias que se
preocupen de manera permanente del redisefio de los servicios publicos, el
mejoramiento continuo de las practicas de gestion y la formacion rigurosa de personal
altamente calificado, para fomentar el aprendizaje organizacional e incorporar
progresivamente a la ciudadania en las acciones que emprende el sector publico en sus
distintas esferas de competencia, considerando los recientes planteamientos sobre
creacion de valor publico, la importancia de las redes intra e inter organizacionales y el
caracter integrador que el emergente modelo de Estado presenta en el actual contexto

de cambios globales.

4.6 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN MEXICO,
CASO DE LOS MUNICIPIOS DEL ESTADO DE MEXICO: TECAMAC,
NEZAHUALCOYOTL, COACALCO DE BERRIOZABAL.

Derivada de la investigacion realizada por Patifio (2014), se presentan a continuacion

algunos casos de estudio y el diagnostico situacional de los servicios publicos en

algunos municipios.

En este tema se mencionaran las caracteristicas principales de algunos municipios del
estado de Meéxico, con el objetivo de contextualizarlos dentro de la presente

investigacion.

También se incluye en este apartado al municipio de Ecatepec, el cual se contextualizo
en el capitulo dos de la presente investigacion. La razén de seleccionar estos
municipios obedece a que son integrantes del Estado de México y se tiene colindancia
con ellos, segun los datos geograficos presentados en apartados anteriores. Ademas

gue cubren caracteristicas poblacionales y conurbadas.
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Adicional a ello, es importante sefialar que para efectos de esta investigacion, se
enriquecerd la propuesta con experiencias y aportaciones de otros municipios en el uso
de sistemas de informacién, para mejorar la eficiencia en el control de gestién de los

servicios publicos municipales

4.6.1 DIAGRAMAS DE CONTROL DE GESTION, PARA LA ATENCION Y
SEGUIMIENTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, DERIVADO DE LA
INVESTIGACION DE CAMPO

Este apartado tiene como objetivo analizar en cada uno de los municipios en cuestién,
el uso de los sistemas de informacién para mejorar la eficiencia en el control de gestion
de los servicios publicos municipales, analizando a detalle los procesos de solicitud,
atencién y seguimiento de un servicio publico municipal. Cabe sefialar que este analisis
esta realizado desde el punto de vista de las autoridades municipales, ya que se acudi6
fisicamente y previa autorizacion, a los lugares donde se ofrecian servicios publicos
municipales, dando seguimiento a varias solicitudes desde su atencion hasta su
finalizacién. Todo ello siguiendo el marco normativo correspondiente, y siguiendo los
procedimientos indicados por las autoridades, en especial en el municipio de Ecatepec

de Morelos, Estado de México.

Es importante sefialar que se acudi6 a diversas campafas, a las direcciones
donde se ofrece y atiende el servicio publico municipal, con el propdsito de seguir el
flujo para su atencion e identificar el uso de tecnologias de informacién, en especial de
sistemas de informacion, asi como realizar la documentacion correspondiente, con el fin
de fundamentar dicho analisis. Para ejemplificar el andlisis se presentan y explican los
siguientes diagramas del control de gestiébn de cada uno de los municipios estudiados.
Finalmente estos analisis serviran como apoyo para la propuesta del presente proyecto.
A continuacion se presentan los diagramas de Control de Gestion para la atencion y

seguimiento de los servicios publicos municipales.
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4.6.1.1 DIAGRAMAS DE CONTROL DE GESTION DE COACALCO

En el caso del municipio de Coacalco, segun llustracion 5, 6 y 7, se tienen tres opciones

para la solicitud de un servicio publico municipal.

La opcion 1. El ciudadano realiza la solicitud via un documento a la Oficialia de Partes,
la cual le asigna un folio y le canaliza la solicitud al area de Atencion Ciudadana de la
direccidn o secretaria que corresponda, dependiendo del servicio que se solicite. Esta
opcion es la mas tardada ya que pasa por una instancia adicional que es la Oficialia de

Partes.

La opcion 2. El ciudadano realiza la solicitud directamente a las unidades de Atencion
Ciudadana (A.C) del Servicio publico municipal que requiera, una vez que Atencién
Ciudadana lo recibe, le entrega un numero de folio para dar seguimiento a la solicitud, y
esta unidad a su vez canaliza la solicitud a la direccion correspondiente para ser

atendida.

La opcion 3. El ciudadano realiza la solicitud via correo electrénico, llegandole
directamente al titular de cada direccion y es atendida como si fuera una solicitud de la
opcion 2, la diferencia es que es atendida con mayor prontitud, ya que le llega
directamente a la direccién sin pasar por el filtro de Oficialia de Partes y Atencion

Ciudadana, de igual manera se le asigna un namero de folio para su seguimiento.

Cabe sefalar que el tiempo en que se tarden en atender la solicitud depende de la
programacion, carga de trabajo y segun lo considere la direccién correspondiente. De lo

anterior se anexa el Diagrama 3-1.
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llustracién 5. Diagrama de Control de Gestion, para la atencidon y seguimiento de los servicios
publicos municipales de Coacalco, Estado de México.
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Se observa como en dicho municipio ya existen avances en el apoyo de la tecnologia
para el control de gestién de los servicios publicos municipales (Redes Sociales, Correo
electrénico), sin embargo, no existe por el momento algun sistema de informacién como
tal en dicho control de gestion. Por otro lado, en el portal de dicho municipio existen
otros servicios adicionales a los publicos municipales como el pago catastral, que se
pueden efectuar desde dicho portal del municipio, pero no como un sistema de
informacion. En el portal del gobierno municipal de Coacalco existe un apartado de
servicios publicos y otras direcciones que tienen a su cargo servicios publicos
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municipales,, que de manera informativa, indica los servicios que se ofrecen, horarios
de atencion, documentacién solicitada y demas informacion concerniente a dichos

Servicios.

Segun la clasificacién que indica la Organizaciéon de Naciones Unidas (ONU), sobre el
nivel de evolucién del Gobierno Electrénico (entre los que se encuentran los sistemas

de informacion), este municipio por definicion esta en un nivel emergente.

4.6.1.2 DIAGRAMAS DE CONTROL DE GESTION DE NEZAHUALCOYOTL

En el caso del municipio de Nezahualcoyotl, segun la ilustracion 6, se tienen de igual

manera tres opciones para la solicitud de un servicio publico municipal.

La opcion 1. El ciudadano realiza la solicitud via un documento a la Oficialia de Partes,
la cual le asigna un folio y le canaliza la solicitud al &rea de Atencion Ciudadana de la
direccion o secretaria que corresponda, dependiendo del servicio que se solicite. Esta
opcion es la mas tardada ya que pasa por una instancia adicional que es Oficialia de

Partes.

La opcion 2. El ciudadano realiza la solicitud directamente a las unidades de Atencion
Ciudadana (A.C) del servicio publico municipal que requiera, una vez que Atencién
Ciudadana lo recibe le entrega un niumero de folio para dar seguimiento a la solicitud, y
dicha unidad a su vez canaliza la solicitud a la direccion correspondiente para ser

atendida.

La opcion 3. El ciudadano realiza la solicitud via correo electrénico, llegandole
directamente al titular de cada direccion, posteriormente, esta solicitud es atendida
como si fuera una solicitud de la opcién 2, la diferencia es que es atendida con mayor
prontitud, ya que le llega directamente a la direccion sin pasar por el filtro de Oficialia de
Partes y en ocasiones Atencion Ciudadana, de igual manera se le asigna un nimero de
folio para su seguimiento. Cabe sefalar que el tiempo en que se tarden en atender la
solicitud depende de la programacion, carga de trabajo y segun lo considere la direccion

correspondiente.
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llustracién 6.Diagrama de Control de Gestion, para la atencién y seguimiento de los servicios publicos

municipales de Nezahualcéyotl, Estado de México.
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Es muy similar al diagrama del municipio de Coacalco. Se observa cémo en
dicho municipio ya existen avances en el apoyo de la tecnologia para el control de
gestion de los servicios publicos municipales (Redes Sociales, Correo electrénico). Sin
embargo, no existe por el momento algun sistema de informacién como tal en dicho
control de gestién. Por otro lado en el portal de dicho municipio existen otros servicios
adicionales a los publicos municipales como el pago del predio, el cual se puede
efectuar desde dicho portal del municipio, pero no como un sistema de informacion.
También en el portal del municipio de Nezahualcéyotl, existe un apartado de servicios
publicos y otras direcciones que tienen a su cargo los servicios publicos municipales
que, de manera informativa (limitada), indican los servicios que se ofrecen, horarios de
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atencién, documentacién solicitada y demds informacion concerniente a dichos

servicios.

Segun la clasificacion que indica la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) sobre el
nivel de evolucién del Gobierno Electrénico (entre los que se encuentran los sistemas
de informacién), este municipio esta un nivel emergente (se tienen indicios), limitado ya

que se tiene informacion limitada de los SPM.

4.6.1.3 DIAGRAMAS DE CONTROL DE GESTION DE TECAMAC

En el municipio de Tecamac, segun la llustracion 7, se tienen de igual manera tres

opciones para la solicitud de un servicio publico municipal.

La opcion 1. El ciudadano realiza la solicitud via un documento a la Oficialia de Partes,
la cual le asigna un folio y le canaliza la solicitud al &rea de Atencion Ciudadana de la
direccion o secretaria que corresponda, dependiendo del servicio que se solicite. Esta
opcion es la mas tardada ya que pasa por una instancia adicional que es Oficialia de

Partes.

La opcion 2. El ciudadano realiza la solicitud directamente a las unidades de Atencion
Ciudadana (A.C) del servicio publico municipal que requiera, una vez que Atencion
Ciudadana lo recibe le entrega un nimero de folio para dar seguimiento a la solicitud, y
esta unidad a su vez canaliza la solicitud a la direccion correspondiente para ser

atendida

La opcién 3. El ciudadano realiza la solicitud via correo electrénico, llegandole
directamente al titular de cada direccién; posteriormente, dicha solicitud es atendida
como si fuera una solicitud de la opcién 2, la diferencia es que es atendida con mayor
prontitud, ya que le llega directamente a la direccion sin pasar por el filtro de Oficialia de
Partes y en ocasiones Atencion Ciudadana, de igual manera se le asigna un namero de

folio para su seguimiento.
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Cabe senalar que el tiempo en que se tarden en atender la solicitud depende de la

programacion, carga de trabajo y segun lo considere la direccion correspondiente.

llustracién 7. Diagrama de Control de Gestién, para la atencién y seguimiento de los servicios

publicos municipales de Tecamac, Estado de México.
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Fuente: Patifio (2012), Modelo para el control de gestion

Es muy similar al diagrama del municipio de Coacalco y Nezahualcéyotl. Se observa
como en dicho municipio ya existen avances en el apoyo de la tecnologia para el control
de gestion de los servicios publicos municipales (Redes Sociales, Correo electrénico),
sin embargo, no existe por el momento algun sistema de informacién como tal en dicho
control de gestion. Por otro, lado en el portal de dicho municipio existen otros servicios

adicionales a los publicos municipales como el pago del predio, el cual se puede
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efectuar desde dicho portal del municipio, pero no como un sistema de informacion.
También en el portal del municipio de Tecamac, existe un apartado de servicios
publicos y otras direcciones que tienen a su cargo los servicios publicos municipales,

que de manera informativa (Inclusive permite descargar un archivo donde se indica qué

documentacion se requiere v demas informacidn concerniente al servicio publico

municipal), indican los servicios que se ofrecen, horarios de atencién, documentacion
solicitada y demas informacion concerniente a dichos servicios. Segun la clasificacion
que indica la Organizacion de Naciones Unidas (ONU), el nivel de evolucion del
Gobierno Electrénico (entre los que se encuentran los sistemas de informacion), es en

este municipio de un nivel emergente, con tendencias minimas a un nivel mejorado.

4.6.1.4 DIAGRAMAS DE CONTROL DE GESTION DE ECATEPEC.

En el caso del municipio de Ecatepec, segun la llustracion 8, se tienen tres opciones

para la solicitud de un servicio publico municipal.

La opcion 1. El ciudadano realiza la solicitud via un documento a la Oficialia de Partes,
la cual le asigna un folio y le canaliza la solicitud al &rea de Atencion Ciudadana de la
direccidn o secretaria que corresponda, dependiendo del servicio que se solicite. Esta
opcion es la mas tardada ya que pasa por una instancia adicional que es Oficialia de

Partes.

La opcion 2. El ciudadano realiza la solicitud directamente a las unidades de
Atencion Ciudadana (A.C) del servicio publico municipal que requiera, una vez que
Atencion Ciudadana lo recibe le entrega un namero de folio para dar seguimiento a la
solicitud, y dicha unidad a su vez canaliza la solicitud a la direccidon correspondiente

para ser atendida.

La opcion 3. El ciudadano realiza la solicitud via correo electronico / Facebook /
Twitter, llegandole en ocasiones directamente al titular de cada direcciéon, o en su

defecto al area de Atencion Ciudadana; posteriormente, esta solicitud es atendida como
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si fuera una solicitud de la opcién 2, la diferencia es que es atendida con mayor
prontitud, ya que le llega directamente a la direccion sin pasar por el filtro de Oficialia de
Partes y en ocasiones Atencion Ciudadana, de igual manera se le asigna un numero de

folio para su seguimiento.

llustracién 8. Diagrama de Control de Gestién, para la atencion y seguimiento de los servicios

publicos municipales de Ecatepec, Estado de México.
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Se observa cémo en dicho municipio ya existen avances en el apoyo de la tecnologia
para el control de gestion de los servicios publicos municipales (Redes Sociales,
Correo electrénico), sin embargo no existe por el momento algun sistema de

informacion como tal en dicho control de gestién.

Por otro lado en el portal de dicho municipio existen otros servicios adicionales a los
publicos municipales, como son: sacar la cita para el tramite de la cartilla militar, el
cual se puede efectuar desde dicho portal del municipio, pero no como un sistema de
informacion. Finalmente también en el portal del municipio de Ecatepec, existe un

apartado de servicios publicos y otras direcciones que tienen a su cargo los servicios
83



publicos municipales, que de manera informativa, indican los servicios que se ofrecen,
horarios de atencion, documentacién solicitada y demas informacién concerniente a
dichos servicios. Segun la clasificacion que indica la Organizacion de Naciones Unidas
(ONU) sobre el nivel de evolucion del Gobierno Electrénico, éste es un municipio de
nivel emergente. Haciendo énfasis en el municipio de Ecatepec, mediante la definicion
y analisis realizado, en dicho municipio no existe un sistema de informacibn como
apoyo para mejorar la eficiencia en el control de gestion de los servicios publicos
municipales, por lo que se requieren de investigaciones que propongan alternativas de
mejora. A pesar del esfuerzo que hacen las autoridades por incorporar tecnologias de
la informacion, éstas requieren de una mejor utilizacion y proyeccion. Para ello es
importante que las propuestas estén bien fundamentadas, cosiendo todo el contexto,
para que éstas se apliquen de manera satisfactoria y logren la permanencia y mejora
continua, con el principal objetivo de mejorar la eficiencia en el control de gestién de

los SPM, buscando el beneficio colectivo.

4.6.2 ANALISIS DE INDICADORES DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES DE
LOS MUNICIPIOS TECAMAC, NEZAHUALCOYOTL, COACALCO DE
BERRIOZABAL, ECATEPEC DE MORELOS

Una vez realizado en el apartado anterior el andlisis documental, se presenta en este
punto un analisis de los indicadores tecnoldgicos, educativos y de servicios publicos
municipales, para poder identificar la relacion directa e indirecta que existe entre ellos, y

los resultados de dicho andlisis sirvan para fundamentar la propuesta.

Para ello, se considera importante identificar los niveles educativos de la poblacién, asi
como el alcance que se tengan de la tecnologia, para poder proponer alternativas que
estén encaminadas a incorporar sistemas de informacion de manera satisfactoria. Por
otro lado también se incluyen indicadores sobre el comportamiento del uso de
tecnologias de informacion, para la atencién y seguimiento de los servicios publicos
municipales. Teniendo los indicadores, segun la Grafica 1 y Grafica 2, en los siguientes

apartados se hara un analisis de los indicadores para determinar el grado de utilizacion
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de los S.I., que se han tenido en los municipios a estudiar, asi como algunas propuestas

para ayudar al aprovechamiento de las tecnologias de manera satisfactoria, y algo muy

importante, que el uso de dichos sistemas sea a corto, mediano y largo plazo

propiciando e incentivando la mejora continua, integrando a los ciudadanos y

autoridades municipales. Cabe sefialar que la seleccién de estos indicadores surgio de

la metodologia de la investigacion, asi como la matriz de congruencia respectiva. Se

presentan a continuacion los indicadores correspondientes en las Graficas 1 y 2.

Gréfica 1. Comportamiento de indicadores educativos y tecnoldgicos de los municipios de

Coacalco, Ecatepec, Nezahualcoyotl y Tecamac, Estado de México (2010).
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Fuente: Patifio (2012), Modelo para el control del gestién

85



Gréfica 2. Promedio de indicadores de servicios publicos municipales (medios por los cuales se

ingresa la solicitud), en los municipios de Coacalco, Ecatepec, Nezahualc6yotl y Tecamac, Estado

de México 2007 - 2011.
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4.6.2.1 ANALISIS DE RESULTADOS DEL MUNICIPIO DE TECAMAC

Segun la Gréfica 1, en el caso del municipio de Tecamac el promedio total que han
tenido los medios electrénicos (correo electronico / Facebook, Twitter), para la solicitud
de algun servicio publico municipal, es del 6.19 %, a diferencia de los demas municipios
analizados del estado de México, el incremento en el rubro de las tecnologias ha sido
medianamente satisfactorio; sin embargo, los medios que se han conservado son via
verbal y por la via de algun documento escrito. El aumento en la utilizacion de la
tecnologia para solicitar un servicio publico municipal se infiere que corresponde a los
siguientes indicadores educativos y tecnoldgicos y a la divulgacién de estos medios

tecnologicos.

Se observa en la Grafica 2, en el aspecto educativo, Tecamac tiene el 21.60 % de
personas mayores de 18 afios (a partir de dicha edad regularmente se solicita un
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servicio publico municipal) con estudios técnicos o comerciales con preparatoria
terminada y profesionales, cuando el promedio del Estado de México es de 18.16 %, lo
cual hace una diferencia minima de 3.44 %. Esto trae como consecuencia la posibilidad
de que los ciudadanos tengan el conocimiento y la habilidad de solicitar un servicio
publico mediante tecnologias de la informacion. Si a esta cifra incluimos que el
municipio esta por encima de la media estatal con 5.97% de viviendas particulares con
computadora, y un 1.21 % por encima de la media estatal de viviendas particulares con
internet, con lo que mediante estos dos ultimos indicadores, se infiere que el incremento
en solicitudes de servicios publicos mediante tecnologias de informacion, son derivados
del nivel educativo, y de la oportunidad / alcance que tenga el ciudadano de contar con
computadora / Internet en su vivienda, aunque el acceso al Internet sigue siendo
limitado, se le ha dado la comunicacién pertinente, para que los ciudadanos que estan
en posibilidad de solicitar algun servicio publico municipal por medios tecnoldgicos lo
hagan, y se les dé seguimiento .

Se recomienda que aumenten los niveles educativos del municipio, y de manera
simultanea el acceso a las tecnologias junto con la incorporaciéon de sistemas de
informacion, para que se apoyen de éstos y se logre mejorar el control de gestién de los
servicios publicos municipales. El implemento de los sistemas de informacion, debera
de ir respaldado por investigaciones que lo avalen y no solo implementarse por el auge
tecnoldgico, de lo contrario no se aprovecharan al maximo las ventajas del uso de la
tecnologia, no se retroalimentara el sistema y por ende no existiran mejoraras

progresivas en éste.

4.6.2.2 ANALISIS DE RESULTADOS DEL MUNICIPIO DE NEZAHUALCOYOTL

En el caso del municipio de Nezahualcéyotl, no ha sido proporcionada la informacion

sobre el nimero de solicitudes, y los medios por los cuales ingresan las solicitudes de

servicios publicos municipales, los cuales se solicitaron el pasado 13 de julio del 2011.

Se solicito el recurso de revision para que proporcionaran la informacion, la cual resulté

favorable, pero aun asi el area correspondiente no ha proporcionado la informacion. Lo
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anterior dificulta el poder hacer un andlisis objetivo sobre la investigacion en el caso del
municipio de Nezahualcoyotl. Para efectos de ésta solo se hara referencia a los
resultados que arrojo la investigacion, referentes a los indicadores educativos y

tecnoldgicos que se lograron recabar.

El municipio de Nezahualcoyotl, segun la Gréfica 3-2, tiene el 19.73 % de personas
mayores de 18 afios (a partir de dicha edad regularmente se solicita un servicio publico
municipal) con estudios técnicos o comerciales con preparatoria terminada y
profesional, cuando el promedio del Estado de México es de 18.16 %, lo cual hace una
diferencia minima de 1.57 %, con lo que se tiene un volumen pequefio de la poblacion
con dichos estudios, esto puede traer como consecuencia que los ciudadanos no
tengan el conocimiento y la habilidad de solicitar un servicio publico mediante
tecnologias de la informacién. Por otro lado el municipio esta por encima de la media
estatal en tan solo 3.72% de viviendas particulares con computadora 'y un 3.81 % por
encima de la media estatal de viviendas particulares con internet. Desafortunadamente,
debido a la falta de informacién indicada en el primer parrafo de esta pagina, no se
pueden relacionar los indicadores y formular algin analisis al respecto. A pesar de la
falta de informacion, se recomienda de manera inductiva, que se aumenten los niveles
educativos del municipio y de manera simultanea el acceso a las tecnologias junto con
la incorporacion de sistemas de informacion, para que con ello mejoren el control de

gestién de los servicios publicos municipales.

El implemento de los sistemas de informacion, deberé ir respaldado por investigaciones
gue lo avalen y no solo implementarse por el auge tecnoldgico, de lo contrario no se
aprovecharan al maximo las ventajas del uso de la tecnologia, no se retroalimentara el

sistema y por ende no existirAn mejoraras progresivas en éste.

En el aspecto educativo se esta integrado a los actores involucrados, que van desde los
ciudadanos hasta los mandos administrativos y operativos que operaran el sistema de
informacion, para que se retroalimente el sistema y realicen mejoras o adaptaciones a

través del tiempo.
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4.6.2.3 ANALISIS DE RESULTADOS DEL MUNICIPIO DE COACALCO

Segun la Grafica 1, el promedio total que han tenido los medios electrénicos (correo
electronico / redes sociales), para la solicitud de algun servicio publico municipal, es del
7.30 %, lo que indica que el ciudadano ha encontrado en los medios tecnolégicos una

alternativa para solicitar algun servicio publico municipal.

Ademas se puede observar en la Grafica 2, en el aspecto educativo, Coacalco tiene el
29.04 % de personas mayores de 18 afos (a partir de dicha edad regularmente se
solicita un servicio publico municipal) con estudios técnicos o comerciales, con
preparatoria terminada, profesional y posgrado, cuando el promedio del Estado de
México es de 18.16 %, lo cual hace una diferencia considerable de 10.88 %, con lo que
se tiene mayor numero de personas con estudios, esto trae como consecuencia mas
probabilidad de que los ciudadanos tengan el conocimiento y la habilidad de solicitar un
servicio publico mediante tecnologias de la informacién. Si a esta cifra incluimos que el
municipio esta por encima de la media estatal en 20.62 % de viviendas particulares con
computadoray un 16.46% de viviendas particulares con Internet, con lo que en relacion
con estos dos ultimos indicadores, se puede inferir que el incremento en solicitudes de
servicios publicos mediante tecnologias de la informacion, son derivados de una mejor
educaciéon y de la oportunidad / alcance que tenga el ciudadano de contar con

computadora / Internet en su vivienda.

De lo anterior se recomienda aprovechar el alcance de la tecnologia, y niveles
educativos y el interés del ciudadano por incorporarse al uso de sistemas de
informacion, para implementar dichos sistemas y con ello apoyarse en éstos para el

control de gestion de los servicios publicos municipales.

El implemento de los sistemas de informacién debera ir respaldado por investigaciones
gue lo avalen y no solo implementarse por el auge tecnolégico, de lo contrario no se
aprovecharan al maximo las ventajas del uso de la tecnologia, no se retroalimentara el

sistema y por ende no existiran mejoras progresivas en éste.
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En el aspecto educativo se estd integrado no solo al ciudadano, sino también al
personal que administrar4 y utilizarad los sistemas de informacion, para que se
retroalimente se y realicen mejoras o adaptaciones a través del tiempo. Cabe
mencionar los resultados que se han obtenido en el municipio de Coacalco, en donde
los indicadores educativos y de acceso a las tecnologias de la informacién en las
viviendas se han visto incrementadas las solicitudes de los servicios publicos

municipales de manera progresiva via alguna tecnologia de informacion.

En el caso de Coacalco, en los dos ultimos afios, se ha logrado un incremento
importante en el uso de las tecnologias de la informacién, en un 20% aproximadamente,
esto se infiere que es por el nivel educativo y el alcance que se tienen de las
tecnologias; sin embargo, existen oportunidades de mejora y aprovechamiento de
sistemas de informacion, para lograr una mejor eficiencia en el control de gestion de los

servicios publicos municipales.

4.6.2.4 ANALISIS DE RESULTADOS DEL MUNICIPIO DE ECATEPEC

En el caso del municipio de Ecatepec, se presentan a continuacion los indicadores
correspondientes en las Gréficas 1 y 2, en las que el promedio que han tenido los
medios electrénicos (correo electrénico / Facebook, Twitter), para la solicitud de algun
servicio publico municipal, es del 0.68 %; a diferencia del municipio de Coacalco
(municipio con mayor utilizacion de Tecnologias de la Informacion), el incremento en el
rubro de las tecnologias no ha sido significativo, sin embargo los medios que se han
visto incrementados son la via telefénica y la via verbal. Dicha falta de incremento en
los medios tecnoldgicos, se infiere que corresponde a los siguientes indicadores
educativos y tecnoldgicos, y a la falta de divulgacién de los medios tecnolégicos, segun

se observo en la investigacion de campo.

En la Grafica 2, en el aspecto educativo, Ecatepec tiene el 18.37 % de personas
mayores de 18 afios (a partir de dicha edad regularmente se solicita un servicio publico
municipal) con estudios técnicos 0 comerciales con preparatoria terminada y
profesional, cuando el promedio del Estado de México es de 18.16 %, lo cual hace una

diferencia minima de 0.21 %, con lo que se tiene un volumen pequefio de la poblacion
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con dichos estudios. Esto trae como consecuencia poca probabilidad de que los
ciudadanos tengan el conocimiento y la habilidad de solicitar un servicio publico

mediante tecnologias de la informacion.

Si a esta cifra incluimos que el municipio esta por encima de la media estatal en tan
solo 3.67 % de viviendas particulares con computadora y un 2.64 % por encima de la
media estatal de viviendas particulares con internet, con lo que mediante los dos ultimos
indicadores, se infiere que el poco incremento en solicitudes de servicios publicos
mediante tecnologias de la informacién, se deriva del poco nivel educativo, y de la
oportunidad / alcance que tenga el ciudadano de contar con computadora / Internet en

su vivienda.

Se recomienda en primera instancia, aumentar los niveles educativos del municipio y de
manera simultanea el acceso a las tecnologias junto con la incorporacién de sistemas
de informacion, para que con ello se apoyen de éstos, para mejorar la eficiencia en el

control de gestion de los servicios publicos municipales.

Es importante mencionar que la implementacion de los sistemas de informacién, debera
ir respaldada por investigaciones que lo avalen y no solo implementarse por el auge
tecnoldgico, de lo contrario no se aprovecharan al maximo las ventajas del uso de la
tecnologia, no se retroalimentard el sistema y por ende no existirdin mejoras progresivas
en éste. En el aspecto educativo se esta integrado a los actores involucrados, que van
desde los ciudadanos hasta los mandos administrativos y operativos que operaran el
sistema de informacién, para que se retroalimente el sistema y realicen mejoras o
adaptaciones a través del tiempo. Como se puede identificar, el municipio de Ecatepec,
es uno de los mas rezagados en el aspecto educativo y también en relacién al alcance
de la tecnologia a la que tiene acceso su poblacién, aun asi se ha visto incrementado el

uso de tecnologias para la atencion y seguimiento de los servicios publicos municipales.

De ahi que la presente propuesta logre estar acompafiada de otros factores que

favorezcan el empleo de estas tecnologias, propiciando su uso de una manera eficiente,
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y conocer las carencias que se tienen, lo anterior para mejorar la eficiencia en el control

de gestion de dichos servicios, mediante sistemas de informacion.

4.6.2.5 COMPARATIVO ENTRE EL MUNICIPIO DE ECATEPEC DE MORELOS
Y EL RESTO DE LOS MUNICIPIOS DEL ESTADO DE MEXICO QUE SE
ESTUDIARON

En este apartado, se hace énfasis en el municipio de Ecatepec, acerca de los
resultados que arrojaron los indicadores correspondientes, en comparacion con los
demas municipios estudiados, desafortunadamente en dicho municipio se requieren de
esfuerzos que contemplen la inclusion ciudadana y de las autoridades municipales, para
elevar, por un lado los niveles educativos y por otro mejorar el alcance de las
tecnologias para la poblacién, y derivado de ello se logren incorporar los sistemas de
informacion como apoyo para la mejora en la eficiencia del control de gestion de los
servicios publicos municipales. Haciendo un comparativo entre el municipio de
Ecatepec de Morelos y el resto de los municipios del Estado de México que se
estudiaron, se puede identificar que el indicador de educacion y las solicitudes via
tecnologias de informacién son los méas bajos, cuando por otro lado es el municipio mas
habitado del Estado de México, y por ende la demanda de servicios publicos es mayor,

segun lo confirma el indicador correspondiente.

Adicional a ello en cuanto a las viviendas con computadora e Internet, el municipio de
Ecatepec se mantiene en los ultimos municipios con dicho acceso, lo que dificulta ain
mas la utilizacién de tecnologias de la informacién para la solicitud de servicios publicos

municipales, en el resto de los indicadores se mantiene dentro de la media estatal.

El municipio de Ecatepec, requiere incrementar sus niveles educativos y expandir el
acceso a las tecnologias (computadora e Internet) para poder incorporar las tecnologias
de la informacién en la solicitud y seguimiento a los servicios publicos municipales, esto
aunado a la divulgacion de la utilizacion de dicho medio para solicitar y dar seguimiento

a los servicios publicos municipales.
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Si se proyecta la demanda de servicios publicos, ésta seguira en aumento y se
requerird de herramientas como apoyo para su solicitud y seguimiento, y las tecnologias

son una opcion importante para dar solucion a dicho aumento.

Por otro lado, dado a que es un municipio muy poblado, la demanda de servicios
publicos municipales se ve incrementada, y para evitar algun colapso en cuanto al
control de gestion de los servicios publicos municipales, se recomienda que se inicie
con la incorporacion de sistemas de informacion para mejorar la eficiencia en el control
de gestion de los servicios publicos municipales, y que de manera gradual, la poblacion

y las autoridades municipales hagan uso de dicho sistema.

Derivado de los resultados obtenidos, el municipio de Ecatepec, requiere de propuestas
integrales, que ayuden a mejorar la eficiencia en el control de gestion de los servicios
publicos municipales, elevando los niveles educativos, y acercar la tecnologia a los
ciudadanos, asi como incluir en la sus propuestas factores internos y externos que
colaboren en el uso eficiente y mejora continua de las tecnologias, asi como lograr su

permanencia, buscando siempre el beneficio colectivo.
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CAPITULO V. ANALISIS PARA LA IMPLANTACION DE

LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, PARA LA

MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN
MEXICO.



51 GESTION POR PROCESOS

Por qué las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos. La Mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia
de esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios,
potenciando el concepto del proceso, con un foco comun y trabajando con una visién de

objetivo en el cliente.

CARACTERISTICAS O CONDICIONES:

1. Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

2. El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

3. Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces de
cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

4. Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso
responde a la pregunta "QUE", no al "COMOQ".

5. El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la
organizacion.

6. El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y

actividades incluidos en el mismo.

5.2 GESTION POR PROCESOS

Otros términos relacionados con la Gestion por Procesos, y que son necesarios tener
en cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicion posterior son los
siguientes:

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,
finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los

objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.
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Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacién puede resultar
atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes
tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestién de la calidad, la gestion
del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales. Normalmente
estan basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad

servir de herramienta de gestidén en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de
aplicacidon de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y

como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con los
procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad

5.3 REINGENIERIA DE PROCESOS
LA REINGENIERIA constituye una recreacion y reconfiguracion de las actividades y
procesos de los hospitales, lo cual implica volver a crear y configurar de manera radical

él o los sistemas de la compaiiia a los efectos de lograr incrementos significativos, y en
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un corto periodo de tiempo, en materia de rentabilidad, productividad, tiempo de
respuesta, y calidad, lo cual implica la obtencion de ventajas competitivas.

Analizando dicha definicion encontramos en primer lugar los términos de recreacion y
reconfiguracion, pues la reingenieria debe antes de todo conceptualizarse
filoséficamente como una rotura o cambio de los paradigmas vigentes en la empresa.
Es por ello que la recreacion implica reestructurar y volver a crear los procesos a la luz
de las nuevas ideas, técnicas, metodologias y descubrimientos cientificos.

El término configurar significa disponer de las partes que componen un cuerpo y le dan
su peculiar figura, por lo tanto la reconfiguracion es volver a disponer de las partes de

una nueva y peculiar forma.

El hecho de que dichos cambios sean de caracter radical se debe a que se tiende a
borrar del mapa los viejos conceptos reemplazandolos por nuevas y revolucionarias
ideas.

En cuanto a los procesos, los mismos se definen como una sucesion de acciones
continuas y regulares, que ocurren o se llevan a cabo de una forma definida, y que

llevan al cumplimiento de algun resultado.

Debe distinguirse claramente entre la reingenieria de procesos, la cual implica cambios
radicales en el “cdmo se hacen las cosas”, en contraposicion a la reingenieria de
negocios, la cual tiende a un cambio radical y total en la estrategia, yendo mucho mas
alla del “como” para implicarse también en “que se produce” (u ofrece), y en “a quién se

ofrece”.
Retrocediendo un poco en la historia, la reingenieria, en su actual acepcién, tuvo su

origen en Occidente como una reaccion de las empresas estadounidenses a sus

problemas de competitividad frente a las compafias niponas.
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Estas ultimas venian trabajando desde hacia mucho tiempo en la “mejora continua”
logrando de tal forma ir sacando continuas e importantes ventajas frente a las
organizaciones occidentales.

Asi dadas las circunstancias, la Unica forma que tenian las empresas americanas era
dar un salto que las reposicionara frente a sus competidores.

Era menester destruir los viejos conceptos que las limitaban e impedian el desarrollo,
evolucion y puesta en practica de nuevos conceptos tanto en materia de productos,

como de procesos.

Finalmente tenemos la reingenieria como salto destinado a lograr una ventaja
competitiva absoluta y/o relativa. En este caso tenemos a las empresas que estando
por detras de otras dan un salto competitivo que le permite no sélo alcanzar sino
ademas sobrepasar a aquellas. Pero también tenemos a la empresa que ocupando el
primer lugar recrea radicalmente sus procesos a los efectos de incrementar su dominio
y hacer méas defendible su posicion en el mercado, capturando con ello mayores cuotas

de mercado e invadiendo nuevas geografias.

Su filosofia Partiendo de la critica al pensamiento tayloriano, mediante una sistematica
remocién de los paradigmas vigentes en las empresas desde la revolucién industrial, las
cuales ya no solo carecian de utilidad para una época signada no sélo por nuevas
tecnologias, conocimiento cientificos y patrones socio-culturales y politicos, sino que

ademas estaban siendo sometidas éstas a un continuo y veloz cambio.

Ello no sélo provocé una profunda crisis en la gestion de las empresas, sino ademas dio
lugar a importantes criticas a nivel teérico en las escuelas de negocio. Cabia tanto
preguntarse si los procesos respondian a las nuevas tecnologias, como asi también si
los procesos eran eficaces para satisfacer las mayores necesidades y requerimientos
de los consumidores. No quedaron ajenos a los cuestionamientos tanto los sistemas de
informacion, como los de control interno, los cuales respondian a conceptos,

metodologias y un entorno técnico y socio-cultural ya no existente. Al tener lugar la
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recreacion de los procesos productivos, quedo mucho méas evidenciado la ineficacia
tanto de los sistemas contables, como de los anticuados métodos de control interno y
auditoria.

Una cuestion fundamental es subrayar la mirada puesta en la simplificacion de los
procesos, volviendo a ellos més eficaces y eficientes en la generacion de valor

agregado para los clientes y consumidores.

Para ello se hace un gran hincapié en la necesidad de definir a las diversas actividades

en funcion a si agregan o no valor agregado para el cliente final o la empresa.

La reingenieria debe ser concebida como una recreacion de los procesos, haciendo uso
0 no para ello de la informatica o la robdtica entre otros medios tecnoldgicos de

altima generacion.

El uso de estas herramientas tecnologicas dependera tanto de su necesidad, como de
las restricciones econdémicas de las empresas y sectores productivos y de servicios.

So6lo basta recordar que uno de las ideas mas revolucionarias en los procesos
productivos fue el kanban, el cual no es otra cosa que una tarjeta de carton utilizada en
los procesos de produccion “Justo a Tiempo”. Debe hacerse prevalecer la creatividad
como medio para generar procesos eficaces y econdmicos tanto en su implementacion,
como en su posterior puesta en practica. En el proceso de reingenieria deben
contemplarse los procesos para llegar a la esencia de los mismos en lugar de quedarse

tan sélo en sus formas.

La reingenieria debe ser considerada como un medio para generar y aprovechar las
fortalezas internas de la empresa, y eliminar o superar sus debilidades, tratando de
sacar partido ademas de las oportunidades externas, y protegiéndose o sacando
partido de sus amenazas. En este proceso de recreacion y reconfiguracion se debe
trabajar con los limites en lugar de hacerlo dentro de ello. Ello implica ver los problemas

y posibles soluciones desde una nueva perspectiva, no limitandose para ello a las
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reglas y conceptos existentes, sino creando nuevas reglas y conceptos que le permitan

una ventaja competitiva.

El cambio y el liderazgo Si la reingenieria constituye un cambio radical en la manera de
comprender y llevar a cabo los procesos, ello implica considerar a la reingenieria como

una revolucion.

Como toda revolucion ésta es guiada por lideres revolucionarios los cuales logrados sus
objetivos pasan a ser los futuros lideres conservadores.

Lideres que defienden los logros por ellos obtenidos, pasando a ser presas de sus
propios paradigmas, los cuales si bien fueron de utilidad para un determinado momento

y entorno pasan con el tiempo a no guardar correlacién con los cambios existentes.

Generar un cambio y luego apegarse al mismo lleva a las organizaciones a grandes
peligros. Es por ello que los nuevos lideres, los lideres del futuro deben empaparse de

la idea de la reingenieria como revolucién permanente.

Ello no implica la generacion del caos, sino mas bien gestionar un proceso de cambio
que partiendo de una descongelacion de las normas existentes pasen a generar un
cambio para luego volver a congelar (estabilizar) las nuevas normas, para pasar con el
tiempo y dados los cambios existentes o la necesidad de generar ellos, a volver a
repetir el proceso de descongelamiento — cambio — congelamiento. Ello esta
intimamente relacionado con la nueva necesidad, resaltada por la gestion del
conocimiento, de poseer la capacidad imperiosa de desaprender para volver a

aprender.

En ésta nueva era la capacidad de gestionar el cambio, no so6lo adelantandose al
mismo o reaccionando ante él, sino generandolo es no solo fundamental sino crucial. Y
es en ésta gestion del cambio que juega una especial trascendencia la utilizacién de la

reingenieria como instrumento y método destinado a generar, reaccionar o adaptarse
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con rapidez y eficacia a los mismos. Es por ello que a partir de la década de 1990, los
tedricos del liderazgo han propuesto para los lideres un rol mas acorde con los
requerimientos de los cambios impulsados por la calidad total y los proyectos de
reingenieria.
Las habilidades requeridas para el liderazgo por asesoria comprenden:

Habilidad de contacto y empatia.

Habilidad para aconsejar.

Habilidad para impulsar a otros.

Habilidad como formador.

Habilidad para confrontar y retar.

Asi pues, todo lider deberé iniciar contactos con otras personas, en vez de esperar que
ellas lo inicien; hacer que quienes se aproximen a él se sientan bien recibidos;
demostrar respeto por los demés y establecer con ellos una comunicacion abierta de
doble via; desarrollar una comprension total de los problemas de la persona; ayudar a
otros a encontrar su propia solucion al problema; identificar lo que los otros necesitan
saber; ayudarles a obtener la competencia y el entendimiento técnico que requieren;
ayudarles a incrementar su ritmo de aprendizaje; ayudarles a desarrollar un
compromiso con el aprendizaje continuo; impulsarles a que pongan a prueba los
conocimientos que han adquirido; aclarar las expectativas de desempefio de los demas;
hablar de los problemas de ejecucion en términos concretos; destacar la posibilidad de
mejorar en el futuro; retar a los demas a aceptar tareas mas dificiles; y desarrollar

estrategias concretas para mejorar el desempefio de otros.

Este tipo de liderazgo denominado relacional se ve enriquecido con un nuevo y
poderoso enfoque segun el cual la atencion no debe estar puesta en el lider como tal,
sino en el equipo con el cual interactua el lider. Con ello se promueve el desarrollo total

y el crecimiento de quienes integran los grupos de trabajo.
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Aspectos esenciales A los efectos de mejorar radicalmente los procesos y actividades
de la empresa, se deberan tener en cuenta a la hora de efectuar la reingenieria los
siguientes aspectos fundamentales:

Poner en la creatividad y no en la tecnologia la base para generar los cambios. Utilizar
dicha creatividad con el objeto de simplificar los procesos.

Tecnificar los procesos sin simplificarlos sélo implicara cometer los mismos errores pero
con mayor rapidez; y a un costo mas elevado.

Cuestionar los paradigmas existentes, verificando su correspondencia y utilidad para el

presente y futuro de la corporacion.

Hacer uso de la tecnologia de la manera mas creativa y eficaz, evitando de tal forma la
sobreinversion de recursos. Adoptar un enfoque en procesos en contraposicion a los

enfoques funcionales.

Debe considerarse como parte de la empresa no sélo a quienes prestan servicios en
ella, sino, ademas, a quienes son los beneficiarios de sus productos y servicios, y a
quienes actian como proveedores. Concentrar la atencion en el enriqguecimiento de las
actividades y procesos generadores de valor agregado para los clientes finales,

reduciendo y eliminando aquellas que no lo generan.

Implantar tanto el trabajo en equipo, como el empowerment, y la gestion participativa,
logrando de tal forma el incremento en la calidad, productividad y flexibilidad, como asi
también aplanando la estructura organizacional. Un equipo de alto rendimiento cuida de
no excluir a nadie que pueda aportar algo al proyecto o proceso bajo su
responsabilidad, en todas las etapas del proceso administrativo o productivo. Implantar
la Organizacion de Rapido Aprendizaje como forma de acelerar los cambios y promover
la innovacion. Fomentar y lograr la participacion plena y activa de la totalidad del
personal a los efectos de eliminar la resistencia al cambio y acelerar el proceso de
aplicacién de las modificaciones. Las organizaciones que emprenden los programas de

reingenieria deben abrir espacios destinados a la participacion, lo cual constituye en
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requisito esencial para los mismos. Concientizar a todos los niveles de la empresa
acerca de la necesidad de recrear y reconfigurar los procesos y sistemas, a los efectos

de recuperar, conservar, obtener y/o ampliar las ventajas competitivas.

Generar el cambio en la forma de liderazgo y motivacién, de manera tal de que éstas
acompafen tanto los cambios del entorno, como la nueva forma de enfocar los

procesos.

5.4 EL METODO A UTILIZAR EN EL PROCESO DE REINGENIERIA

El proceso de reingenieria en el caso de los servicios en una primera fase comienza
con una preparaciéon para el cambio, de la cual participan por un lado la alta direccion, y
por otro la fuerza de trabajo. La alta direccidn explora el proceso de reingenieria a los
efectos de: Educar a la direccion sobre el proceso de reingenieria y la necesidad de
cambiar. Crear un comité de direccion de reingenieria y desarrollar un plan inicial de

accion, en tanto que se prepara a la fuerza de trabajo para el compromiso y el cambio.

En una segunda fase se procede a planear el cambio, creando para ello una visién y
una mision estratégicas para la organizacion. Ello comprende en primer lugar identificar
las competencias esenciales, desarrollando a posteriori una declaracion de vision y otra

de misién, determinando por ultimo los principios rectores que la han de guiar.

Fijadas la vision, misién y principios rectores estamos en condiciones de realizar un
plan estratégico y sobre éste planes anuales de operaciones, de forma tal de dar base y
sustento a la tercer fase constituida por el redisefio de los procesos.

Redisefiar los procesos implica:

Primero: identificar los procesos actuales de la empresa.

Segundo: establecer el alcance del proceso y el proyecto de diagramacion.

Tercero: combinar y analizar el proceso.
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Cuarto: crear el proceso ideal. Ello implica describir el proceso ideal, comparandolo a
posteriori con el proceso actual, y evaluando las diferencias. Quinto: probar el nuevo

proceso. Sexto: implantar el nuevo proceso.
Por ultimo, en la cuarta y Ultima fase se procede a evaluar los resultados conseguidos,

realizando los ajustes que se requieran tanto al proceso rediseiiado, como a los

procedimientos de reingenieria puestos en practica.
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5.5 ANALISIS ORGANIZACIONAL
La consultoria de procesos se parece a los programas de capacitacion en sensibilidad
pues supone que la eficiencia organizacional puede mejorar si se resuelven los

problemas interpersonales.

Otro punto en comun entre ambas técnicas es la importancia que conceden a la
participacion personal. Sin embargo la consultoria estd méas orientada hacia la

produccion que hacia la capacitacion de la sensibilidad.

Durante la consultoria de procesos, los asesores tienen la obligacion de lograr que el
cliente se percate de lo que sucede a su alrededor, dentro de él y en su interaccion con
otros. No se resuelven problemas de la empresa, sino que asesoran u orientan, y por
altimo recomiendan un proceso para que el cliente resuelva sus problemas. La
importancia del consultor radica en saber diagnosticar y establecer una relacion de

ayuda.

56 AREAS DE ACTIVIDAD EN LAS QUE INCURSIONA LA CONSULTORIA EN
PROCESOS:

1. Comunicacion: Uno de los procesos clasicos que se presenta diariamente en
cualquier empresa es el de la comunicacion, el cual se manifiesta en diferentes niveles
de su estructura. La inexistencia de estos procesos genera problemas cada vez mas
graves que debilitan irremediablemente a la organizacion.

Los estudiosos en el area han descubierto una herramienta valiosa que el consultor
puede utilizar para detectar mas claramente los procesos de comunicacion entre el
personal de la empresa: la ventana de Johari. Esta técnica ayuda a establecer una
mejor comunicacion interpersonal, analiza las diferentes areas de la comunicacion y

permite apreciar opiniones de otras personas acerca de uno mismo.
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2. Filtracion: la ultima complejidad, y quizé la mas dificil que se debe considerar en el

proceso de la comunicacién, consiste en que tanto el emisor como el receptor utilizan

numerosos filtros para seleccionar lo que enviaran y lo que recibiran.

5.7

Autoimagen: tanto el emisor como el receptor tienen una imagen o un concepto de si
mismos, asi como sentimientos de valor o autoestima. Su concepto y el valor que se
dan a si mismo en cierta situacion determinaran, en parte, como sera su
comunicacion.

Imagen de la otra persona o personas: tanto el emisor como el receptor tienen una
imagen o concepto de los demas en determinada situacion y dan ciertos valores a
esos individuos como personas. Estas imagenes de los demas también seran
factores que determinen la comunicacion.

Definicién de la Situacion: tanto el emisor como el receptor tienen cierta vision de la
situacién en la que estan operando en conjunto. La definicién de situacion va mas
alla de especificar las metas o la tarea que habra de realizarse: es toda una serie de
percepciones que corresponden a los papeles de uno mismo y de los demas en la
situacién, su duracion, sus limites y las normas que habran de gobernarla.

Motivos, Sentimientos, Intenciones, Actitudes: diversas necesidades y motivos que
llevan a la situacion, sus intenciones y sus actitudes hacia los demas.

Expectativas: la categoria final de los factores psicolégicos que generan filtros son
nuestras expectativas respecto de nosotros mismos y de los demas en la situacion,

basandonos en experiencias reales, en cosas preconcebidas o en estereotipos.

CUADRO DIAGNOSTICO

La integracion de un grupo pasa por varias etapas:

La

primera de ellas es la orientacién de cada uno de los miembros hacia su propia

persona.
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Esta orientacién se inclina hacia la informacion de un clima solidario dentro del grupo.

Schein describe dos fases para acelerar este proceso:

Fase 1: Problemas al ingresar a un grupo. Comportamiento auto orientado.

Fase 2: Funciones para el desempefio de la tarea y para el mantenimiento del grupo.

Fase 1: por lo general el individuo experimenta problemas emocionales que debe

resolver, tales como:

1. Identidad
2. Control, poder e influencia
3. Necesidades individuales y metas del grupo

4. Aceptacion e intimidad.

Fase 2: Funciones para la tarea y el mantenimiento del grupo

1.Funciones para la tarea Iniciar, buscar informacion, dar informacion, buscar opinién,
dar opinion , aclarar, elaborar, resumir, comprobar el consenso.

2. Funciones para la formaciéon y el mantenimiento interno. Armonizar, hacer
concesiones, cuidar la entrada, alentar, diagnosticar, establecer normas, probar las
normas.

3. Funciones para la administracién de los limites. Definir los limites, explorar,
negociar, traducir, custodiar, manejar entrada y salida, asi como la solucién de

problemas y toma de decisiones en grupo

El consultor en los procesos debe identificar las diferentes funciones internas de los
miembros del grupo. El proceso de solucion de problemas y toma de decisiones se
basa en la suposiciéon de que el éxito de una decision depende no solo de la naturaleza
de ésta, sino también del proceso mediante el cual se ha llegado a ella. Para tomar

cualquier decision es necesario que el grupo este dirigido por un supervisor habil, que
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pueda elevar el nivel de razonamiento de sus integrantes y con ello mejorar la calidad

de la solucion elegida.

| Ciclo:

1. Definir correctamente el problema al que se enfrenta el grupo

2. Organizar una "tormenta de ideas" para proponer una alternativa de solucién

3. Evaluar ventajas y desventajas de las soluciones propuestas, etapa previa a

cualquier accion.

Il Ciclo:
1. Efectuar la planeacion de una alternativa que habra de seguirse.
2. Realizar esa alternativa.

3. Determinar si los resultados corresponden al objetivo deseado

Toma de decisiones en grupo
Uno de los pasos claves en el proceso de solucionar problemas es la toma de
decisiones. La toma de decisiones esta involucrada con todas las etapas del progreso,
pero son particularmente visibles durante la transmision del ciclo | al 1l, donde la unidad
para solucionar problemas se compromete a probar una propuesta de accién.

e Decision por falta de respuesta

e Decision por autoridad formal o por autorizaciéon a si mismo

e Decision por minorias

e Decision por mayoria: votacion y/o sondeo

e Decision por consenso

e Decision por consentimiento unanime

Autoridad y Liderazgo
Cuando un individuo ejerce una autoridad legal, dicho sujeto tiene mayor jerarquia que

el resto del grupo, el cual se encuentra subordinado a él y debe acatar sus 6rdenes.

108


http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml

DIAGNOSTICO

Comenta Patifio (2013), es importante identificar los niveles educativos de la poblacion,
asi como el alcance que se tengan de la tecnologia, para poder proponer alternativas
que estén encaminadas a incorporar sistemas de informaciéon de manera satisfactoria.
Por otro lado también se incluyen indicadores sobre el comportamiento del uso de
tecnologias de informacion, para la atencién y seguimiento de los servicios publicos

municipales. Teniendo los indicadores.

En este apartado, se hace énfasis en el municipio de Ecatepec, acerca de los
resultados que arrojaron los indicadores correspondientes, en comparacion con los
demas municipios estudiados, desafortunadamente en dicho municipio se requieren de
esfuerzos que contemplen la inclusion ciudadana y de las autoridades municipales, para
elevar, por un lado los niveles educativos y por otro mejorar el alcance de las
tecnologias para la poblacién, y derivado de ello se logren incorporar los sistemas de
informacion como apoyo para la mejora en la eficiencia del control de gestion de los
servicios publicos municipales. Haciendo un comparativo entre el municipio de
Ecatepec de Morelos y el resto de los municipios del Estado de México que se
estudiaron, se puede identificar que el indicador de educacién y las solicitudes via
tecnologias de informacion son los mas bajos, cuando por otro lado es el municipio mas
habitado del Estado de México, y por ende la demanda de servicios publicos es mayor,

segun lo confirma el indicador correspondiente.

Adicional a ello en cuanto a las viviendas con computadora e Internet, el municipio de
Ecatepec se mantiene en los Ultimos municipios con dicho acceso, lo que dificulta aln
mas la utilizacion de tecnologias de la informacion para la solicitud de servicios publicos

municipales, en el resto de los indicadores se mantiene dentro de la media estatal.

El municipio de Ecatepec, requiere incrementar sus niveles educativos y expandir el
acceso a las tecnologias (computadora e Internet) para poder incorporar las tecnologias

de la informacion en la solicitud y seguimiento a los servicios publicos municipales, esto
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aunado a la divulgacion de la utilizacion de dicho medio para solicitar y dar seguimiento

a los servicios publicos municipales.

Si se proyecta la demanda de servicios publicos, ésta seguird en aumento y se
requerira de herramientas como apoyo para su solicitud y seguimiento, y las tecnologias

son una opcion importante para dar solucion a dicho aumento.

Por otro lado, dado a que es un municipio muy poblado, la demanda de servicios
publicos municipales se ve incrementada, y para evitar algun colapso en cuanto al
control de gestion de los servicios publicos municipales, se recomienda que se inicie
con la incorporacion de sistemas de informacion para mejorar la eficiencia en el control
de gestidon de los servicios publicos municipales, y que de manera gradual, la poblacion

y las autoridades municipales hagan uso de dicho sistema.

Derivado de los resultados obtenidos, el municipio de Ecatepec, requiere de propuestas
integrales, que ayuden a mejorar la eficiencia en el control de gestion de los servicios
publicos municipales, elevando los niveles educativos, y acercar la tecnologia a los
ciudadanos, asi como incluir en la sus propuestas factores internos y externos que
colaboren en el uso eficiente y mejora continua de las tecnologias, asi como lograr su

permanencia, buscando siempre el beneficio colectivo.

5.8 COMPETENCIA Y COOPERACION ENTRE GRUPOS

Cuando un grupo trabaja junto determinado periodo, desarrolla normas o estandares de
comportamiento acerca de lo que es bueno o malo, permitido o prohibido, correcto o
incorrecto. El consultor en procesos puede ayudar al grupo a entender y articular sus
propias normas asi como a determinar si esas normas son Utiles o entorpecen su
desarrollo. Cuando el grupo internaliza este procedimiento puede crecer y sortear con
mayor eficiencia las exigencias de su ambiente, utilizar optimamente sus recursos y

aprender de sus propias experiencias.
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Intervencién de la Tercera Parte

La intervencion de la tercera parte se enfoca en conflictos interpersonales que surgen
entre dos o0 mas miembros de una misma organizacion. El conflicto interpersonal puede
surgir debido a situaciones relacionadas con los métodos de trabajo o cuando se

distorsiona o se percibe erroneamente a otros miembros de la organizacion.

La estrategia basica de las técnicas de Desarrollo Organizacional para mejorar las
relaciones interdepartamentales e intergrupales es alentar la discusion colectiva de los
antagonismos y los malentendidos, y determinar si los miembros desean trabajar para
resolver estos problemas. Si el proceso sigue un concurso informal, se debe pedir a los

dos grupos gue se rednan y discutan con franqueza sus actitudes y percepciones.

Es esencial que en esta intervencién participe un observador, la tercera parte de estos
procesos que ayude al grupo a llegar a una mejor comprension de los personajes o

percepciones y actitudes del otro, y a explorar los modos de mejorar las relaciones.

Formacion de Equipos

Desarrollo de Equipos: el desarrollo de equipos es aplicable al caso de
interdependencia. Su objetivo consiste en mejorar las actividades de coordinacién de
los integrantes del equipo, lo cual incrementar4 el rendimiento del grupo. Las
actividades necesarias para el desarrollo de equipos suelen comprender el
establecimiento de metas y de relaciones interpersonales entre los integrantes, puede

servir para aclarar la actividad que cada miembro desempefia en el grupo.

Desarrollo Intergrupal: el desarrollo intergrupal pretende modificar las actitudes, los

estereotipos y las percepciones que los grupos tienen entre si.
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59 ENCUESTAS DE RETROALIMENTACION

Consiste en recolectar datos a cerca de una organizacion o departamentos mediante
cuestionarios. Los datos una vez sintetizados sirven para retroalimentar a los miembros
de la organizacion y se utilizan para diagnosticar problemas y desarrollar planes de

accion para resolverlos.

Las preguntas que se pueden plantear deben tener relacion con los siguientes

aspectos:

La persona y su trabajo

El trabajo en si

Relacién del empleado con diversos grupos
Supervision

Otorgamiento de recompensas

-~ ® a0 T p

Satisfaccion en el trabajo

Problemas y cambios para enfrentarlos

= Q

Actividad sindical

Reuniones de Confrontacion

Las reuniones de confrontacion es una herramienta disefiada para movilizar los
recursos de toda la organizacion con la finalidad de identificar problemas prioritarios.
Para que se lleve a cabo una reunion de confrontacion debe existir un conflicto
proactivo entre dos partes involucradas, el cual puede ser proactivo o reactivo. El
primero es aquel que genera resultados o consecuencias positivas para la organizacion,

mientras que el conflicto reactivo la perjudica.

Para una reunién de confrontacién sea realmente productiva debe satisfacer algunos
requisitos.

a. Nivel 6ptimo de tension entre los protagonistas de la reunion
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b. Equilibrio entre los poderes situacionales de los protagonistas

c. Motivacion positiva general

Relaciones Intergrupos

En ocasiones es necesario ayudar a dos o mas grupos o departamentos a resolver
conflictos que tienden a romper el equilibrio del sistema. El conflicto intergrupal no es
necesariamente bueno o malo en si mismo. Una estrategia eficaz, sugerida por Blake y
asociados, implica cambiar las percepciones mutuas, usualmente distorsionadas,
existentes entre los grupos. Por su parte, Beckhard solicita a cada uno de los grupos
gue desarrolle una lista de qué irrita 0 exaspera a cada uno de ellos con respecto al otro

y que trate de adivinar qué es lo que el otro grupo piensa de él.

La tecnologia para mejorar las relaciones intergrupo es relativamente nueva. Sus
resultados podrian estar correlacionados con la funcionalidad o disfuncionalidad del
conflicto. La disfuncionalidad o disfuncionalidad del conflicto se refiere a lo proactivo o
reactivo que sea este para la organizacién. Sin embargo en la actualidad es necesaria

la toma de decisiones grupal.

Enfoques Normativos
A diferencia de los tedricos de la contingencia, los tedéricos normativos sostienen que
existe un modo mejor para lograr el cambio y mantener su direccién. Los principales

exponenciales de la teoria normativa son Likert y Blake y Mouton.

5.10 ANALISIS CAUSA EFECTO

El Diagrama de causa-efecto, también llamado diagrama de Ishikawa es una de las
diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus

soluciones en esferas como es la calidad de los procesos, los productos y servicios.
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Fue concebido por el ingeniero japonés Dr.Kaoru Ishikawa en el afio 1943 Se trata de
un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina
de pescado, que consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse
de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano

horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

¢, Como hacerlo?

Para empezar, decide cual caracteristica de calidad, salida o efecto quieres examinar y
continda con los siguientes pasos:

1. Dibuja un diagrama en blanco.

2. Escribe de forma breve el problema o efecto.

3. Escribe las categorias que consideres apropiadas a tu problema: maquina,
mano de obra, materiales, métodos, son los mas comunes y aplican en
muchos procesos.

4. Realiza una lluvia de ideas (brainstorming) de posibles causas y relacionalas a
cada categoria.

Preguntale ¢por qué? a cada causa, no mas de dos o tres veces.
6. Empieza por enfocar tus variaciones en las causas seleccionadas como facil de

implementar y de alto impacto.

DIAGRAMA DE RELACIONES

PARA QUE SIRVE
1. Detectar las relaciones de unos aspectos/ temas/ problemas con otros.
2. Romper la relacién/ influencia que parecia obvia y que luego se demuestra
gue no era tal.
Observar, en la practica, las distintas maneras que hay de observar lo mismo.
Discutir con método.

Saber finalmente por donde empezar y como seguir.
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REGLAS

1.

a 0N

Desarrollar la matriz.

Analizar cada punto con todos los demas.

No se trata de saber qué es lo mas importante, sino que influye sobre qué.

La influencia puede ser clara, puede contrarrestarse, o simplemente, no existir.
Es importante observar las distintas opiniones que sobre la misma relacién

pueden ofrecer los diferentes miembros del equipo.

TECNICA DE GRUPO NOMINAL
PARA QUE SIRVE

1. Paratomar decisiones.
2. Para lograr consensos reales y practicos.
3. Para que todos puedan dar su opinion liboremente.
4. Evitar que algunos monopolicen la reunién e impongan sus opiniones, a pesar de
ser minoritarias.
REGLAS
1. Listar las distintas posibilidades/ problemas/ soluciones.
2. Eliminar, por acuerdo, algunas de ellas en el caso de que sean muchas.
3. Si el listado es amplio, de 10 a 20, optar por tomar una decisién priorizando, por

ejemplo, 6 de ellos. No pasar de 8/10.

Priorizar segun el criterio elegido (importancia, facilidad, visibilidad).

5. Colocar la calificacion maxima al primero, y el minimo al ultimo. Rellenar los

intermedios sin repetir numero alguno, de mayor a menor.
Sumar los diferentes nameros recogidos por cada posibilidad/ problema/

solucién.

¢,Como interpretar un diagrama de causa-efecto?

El diagrama Causa-Efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada,

todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto.
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Permite, por tanto, lograr un conocimiento comun de un problema complejo, sin ser
nunca sustitutivo de los datos. Es importante ser conscientes de que los diagramas de
causa-efecto presentan y organizan teorias. SoOlo cuando estas teorias son

contrastadas con datos podemos probar las causas de los fenomenos observables.

Errores comunes son construir el diagrama antes de analizar globalmente los
sintomas, limitar las teorias propuestas enmascarando involuntariamente la causa raiz,
0 cometer errores tanto en la relacion causal como en el orden de las teorias,
suponiendo un gasto de tiempo importante.

A continuacién veremos como el valor de una caracteristica de calidad depende de
una combinacion de variables y factores que condicionan el proceso productivo (entre

otros procesos).

La variabilidad de las caracteristicas de calidad es un efecto observado que tiene
multiples causas. Cuando ocurre algun problema con la calidad del producto, se debe
investigar a fin de identificar las causas del mismo. Para hacer un Diagrama de Causa-
Efecto se siguen los siguientes pasos:

Se decide cudl va a ser la caracteristica de calidad que se va a analizar. Por ejemplo,
en el caso de la mayonesa podria ser el peso del frasco lleno, la densidad del

producto, el porcentaje de aceite, etc.

Se indican los factores causales mas importantes y generales que puedan generar la

fluctuacion de la caracteristica de calidad, trazando flechas secundarias hacia la

Se incorporan en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar causas
de fluctuacion. Para hacer esto, se pueden formular estas preguntas:

¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en los valores de la caracteristica de calidad?
Por la fluctuacion de las Materias Primas. Se anota Materias Primas como una de las

ramas principales.
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¢Qué Materias Primas producen fluctuacion o dispersion en los valores de la
caracteristica de calidad? Aceite, Huevos, sal, otros condimentos. Se agrega Aceite
como rama menor de la rama principal Materias Primas.

¢Por qué hay fluctuacion o dispersion en el aceite? Por la fluctuacién de la cantidad
agregada a la mezcla. Agregamos a Aceite la rama mas pequefia Cantidad.

¢Por qué hay variaciéon en la cantidad agregada de aceite? Por funcionamiento
irregular de la balanza. Se registra la rama Balanza.

¢ Por qué la balanza funciona en forma irregular? Por qué necesita mantenimiento. En
la rama Balanza colocamos la rama Mantenimiento.

Asi se sigue ampliando el Diagrama de Causa-Efecto hasta que contenga todas las

causas posibles de dispersion.

Finalmente se verifica que todos los factores que puedan causar dispersién hayan sido
incorporados al diagrama. Las relaciones Causa-Efecto deben quedar claramente
establecidas y en ese caso, el diagrama esta terminado.

Un diagrama de Causa-Efecto es de por si educativo, sirve para que la gente conozca
con profundidad el proceso con que trabaja, visualizando con claridad las relaciones
entre los Efectos y sus Causas.

Sirve también para guiar las discusiones, al exponer con claridad los origenes de un
problema de calidad. Y permite encontrar mas rapidamente las causas asignables

cuando el proceso se aparta de su funcionamiento habitual.

5.10 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO INVERTIDO
La finalidad de esta técnica es ayudar a los equipos de mejora a proponer acciones de
mejora que den solucion a las causas que influyen en un problema. A este diagrama se

le conoce también como: “espina de pescado invertida”.

Para hacer un andlisis basico de las causas que originan el problema, se recomienda

observar los siguientes pasos:
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5.11 ANALISIS PARA LA IMPLEMENTACION DE TIC EN LOS SERVICIOS
PUBLICOS
El Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica (como disefio institucional)

se articuld sobre la base de seis dimensiones y/o principios fundamentales que son:

a. Probidad y responsabilidad. Las personas que se desempefian en el servicio publico
deben observar una conducta laboral correcta basada en los valores de la honestidad,
integridad, lealtad en el desempefio de su funcion y en concordancia con la mision

institucional.

b. Igualdad y no discriminacion. Indica que no deben existir distinciones entre los

usuarios en cuanto al acceso al servicio publico y a la calidad de la atencion.

c. Transparencia. Todo servicio publico debe otorgar el acceso a la informacién sobre
Su organizacion y gestion. La transparencia es una condicion de dialogo y de

concertacion con los usuarios.

d. Accesibilidad y simplificacion. Significa que se deben buscar los medios para
simplificar trdmites, disminuir tiempos de respuesta, agilizar procedimientos, ser
creativos en la busqueda de soluciones y procurar la existencia de normas y

procedimientos claros y comprensibles para los usuarios.

e. Gestion participativa. Se deben generar espacios de participacion tanto de los
funcionarios publicos como de los usuarios para mejorar los servicios y desarrollar la

capacidad de responder satisfactoriamente a sus diversas necesidades.

f. Eficiencia y eficacia. La oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad son
elementos necesariamente presentes en la entrega de un buen servicio, de forma que

cumpla su objetivo de dar solucion efectiva a un problema o necesidad concreta
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Por otro lado, sus principales objetivos pueden desglosarse en:

e Mejorar continua y permanentemente la certeza, seguridad, accesibilidad,
receptividad y acogida que dan los servicios publicos y el gobierno a la
ciudadania.

e Perfeccionar la gestion publica priorizando el logro de resultados, estimulando la
eficiencia en el uso de los recursos humanos, financieros y tecnolégicos, e
incorporando en la administracion publica una cultura de la evaluacion.

e Garantizar a la ciudadania la transparencia y probidad en el desempefo de las

funciones publicas.

A la luz de los principios y objetivos descritos se trazaron las siguientes lineas de accién
para el periodo 1997-2000, definiéndose los proyectos respectivos para su

implementacion. Veamos a continuacion las lineas de accion y los resultados obtenidos.

5.11.1 RECURSOS HUMANOS

Creacién de un sistema de gerencia publica. Esta es una de las iniciativas mas
significativas en materia de modernizacion de la gestién publica. Pretende que los
servicios publicos sean dirigidos por lideres capacitados y motivadores, que rednan un
adecuado equilibrio entre los componentes politicos y técnicos que se requieren para
servir los cargos de alta direccion en el Estado. Lo anterior supone un procedimiento de
seleccion concursable, la celebracién de convenios de desempefio con indicadores de
gestion y la evaluacion de los compromisos y remuneraciones en forma rigurosa y
periodica. La propuesta elaborada por esta Division esta siendo analizada al interior del

Gobierno, dado que su implementacion requiere de una iniciativa legislativa.

No obstante lo anterior, se hace necesario el replantear de manera radical el tema del
manejo de los recursos humanos en la Administracién Publica, ya que la insercion de
un sistema de gerencia publica, si bien es un primer paso de relevancia, supone
avanzar paralelamente en una nueva concepcion respecto a los criterios sobre los que
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se sustenta el servicio civil en general en términos de carrera funcionaria, evaluacion
del desempefio, ascensos en base a méritos y no sélo sobre la base de antigtiedad,

remuneraciones, entre otros

Méas oportunidades de Capacitacion. Capacitar de manera continua al personal que

operara la tecnologia, asi como a las &reas involucradas en este

5.11.2 CALIDAD DE SERVICIO Y PARTICIPACION CIUDADANA

Simplificaciéon de tramites. Eliminar y simplificar tramites en sus procedimientos,

produciendo ahorros considerables en el tiempo de espera de empresas y ciudadanos.

Cartas de derechos ciudadanos (normatividad). Cartas de Derechos Ciudadanos, que
constituyen compromisos publicos explicitos sobre las caracteristicas que tendran las
prestaciones que el servicio entrega en cuanto a tipo de atencion, forma de trato,

tiempos de espera, de respuestas, etc.

Calidad de los servicios publicos. Reconoce y estimula el esfuerzo y desarrollo de los
servicios por cumplir eficaz y eficientemente sus roles sociales en el marco de una
gestion de calidad moderna, y ha sido un verdadero hito en la historia de los servicios

publicos

Innovacion en la gestion publica. Premia iniciativas innovadoras en la Administracion

Publica con el animo de replicarlas a lo largo del pais.

5.11.3 TRANSPARENCIA Y PROBIDAD

Sistema electronico de informacion de compras publicas. El sistema permitira un
desarrollo mas profundo del mercado, gracias a una mejor informacion entre los actores

involucrados, favoreciendo la competencia, el acceso a la informacién y la adjudicacion
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transparente y eficiente de bienes y servicios como nunca antes ha podido
experimentarse, gracias a la incorporacion de tecnologias de la informacion a la gestion

estatal.

Cualquier ciudadano a través de internet conocera los datos de todas las licitaciones y
compras realizadas o por efectuarse, indicandose las caracteristicas y condiciones del
contrato, informacion sobre el organismo contratante y la empresa adjudicada; el objeto,
precio, plazos del contrato y tipo de bienes o servicios que se licitan; y el procedimiento

de contratacion empleado, entre otros aspectos.

Implementacion de oficinas de informacion y reclamos. Dar una solucion expedita a los
requerimientos de los ciudadanos, recibir reclamos y sugerencias para mejorar la
gestion de cada institucion e incorporar elementos de transparencia en la informacion y
relacion con la ciudadania.

Portal del Estado. Accede a servicios del Estado en linea y a informacion de
instituciones publicas, siendo una sefial contundente en orden a acercar el Estado a la

gente, favoreciendo la transparencia y el libre acceso a la informacién publica.

5.11.4 GESTION ESTRATEGICA

Programas de mejoramiento de la gestion (PMG).Todos los servicios publicos se han
comprometido con el desarrollo, cuyos resultados permiten realizar un disefio
estratégico de metas y trabajo por resultados. Consecuentemente, ello permite otorgar
incentivos a los funcionarios segun el grado de cumplimiento de los mismos, en acuerdo

con la asignacion de modernizacién

Programa de evaluacion de proyectos gubernamentales. Por primera vez de forma
publica y sistematica, se ha implementado un Sistema Integral de Evaluacion de
Programas destinado a lograr una gestion moderna que responda a los principios de

transparencia, eficiencia y efectividad.
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Planes pilotos. Transformar el sistema de gestion presupuestaria actual, que atiende
fundamentalmente a la pura ejecucion del gasto, en un sistema que exprese el
cumplimiento de los programas y planes de desarrollo, debidamente compatibilizados

con las politicas publicas y con las metas ministeriales y politicas

En términos del enfoque microeconémico, los convenios e indicadores de desempefio
suponen acuerdos entre el directivo a cargo de un servicio publico (agente) y el ministro
del ramo (principal), en el que queda explicitada la mision y objetivos estratégicos de la
institucién, como también los compromisos (en forma de un conjunto de metas)

asumidos por cada una de las partes involucradas para lograrlos

5.11.5 DESCENTRALIZACION E INSTITUCIONALIDAD
Compromisos de desconcentracion. Formular una serie de medidas y normas a fin de

desconcentrar los servicios publicos en conjunto con los mismos servicios,

Institucionalidad reguladora. Elaborar reportes con el propdsito de la modernizacion de
la institucionalidad reguladora que incluye una serie de reformas legales y de caracter
administrativo para reordenar la actual composicion de los entes reguladores y
fiscalizadores en materias de utilidad publica, competencia, recursos naturales y

medioambiente

5.11.6 EFICIENCIA Y APLICACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Comision nacional para las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion. Su
mision principal fue elaborar una visién prospectiva sobre las tendencias e impactos del
desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicaciones en nuestro pais y
elaborar una propuesta con lineamientos estratégicos y acciones concretas para
potenciar la difusion de las nuevas tecnologias y redes a lo largo del pais.

Creacion de una intranet gubernamental y la implementacion de un sistema nacional.

Esta
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Tareas pendientes frente a los resultados obtenidos

Parece natural el observar los anteriores resultados e identificar cuales son los aspectos
gue aun quedan por resolver en materia de modernizaciéon de la gestion publica,
tomando como base las orientaciones y desafios preliminares definidos tanto por el
Comité Interministerial como por las lineas de accidn establecidas en el Plan

Estratégico disefiado y ejecutado durante el periodo mencionado.

Un primer elemento que se destaca, es que en los seis &mbitos de accion definidos se
avanz6 de manera heterogénea, esto es que en algunas areas existié efectivamente un
grado de desarrollo que puede tildarse de exitoso mientras que en otras queda la
sensacion de que, si bien se pudo hacer mucho mas, no habrian existido las
condiciones ni la voluntad (o el contexto) para completar de mejor manera los objetivos

propuestos.

Al respecto, en la perspectiva de contribuir de manera obijetiva a la presente discusion,
se procedi6 a entrevistar a un nimero de actores que —a juicio del autor de estas lineas-
se destacaron por la tenacidad, ahinco y capacidad de llevar a efecto la estrategia

modernizadora.

Ellos son la principal fuente de informacion para observar de manera critica y rigurosa la
experiencia desarrollada toda vez que como "protagonistas activos" del proceso pueden
mirar retrospectivamente lo realizado y contribuir con reflexiones desde lo vivido, desde

la experiencia personal desarrollada, desde sus propias aprehensiones y miradas

En primer lugar, la mayoria de las personas al ser cuestionados acerca de las razones
que llevaron a modernizar la gestion publica, tienen opiniones bastante coincidentes. La

mayoria menciona que el origen de los esfuerzos lo encontramos en:

o Cambios sustantivos en el rol y en las maneras de actuar del Estado
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frente a la sociedad civil y frente al mercado. En este escenario,
existirian sectores desarticulados, con un conjunto de acciones y
programas dependientes de diversos niveles de gobierno y ministerios,
con superposiciones y duplicaciones funcionales que inhiben o
paralizan las acciones publicas.

Cambios acelerados en los ambitos tecnoldgicos y en los paradigmas y
herramientas de gestion moderna, lo que adicionalmente se ve
acrecentado e impulsado por los procesos de globalizaciéon en lo
econdmico, politico, social y cultural.

Fuertes presiones desde el sector privado y productivo hacia el
mejoramiento de la institucionalidad publica en un escenario de
cambios estructurales en la economia, apertura de mercados
internacionales, complejos y elevados niveles de competitividad

Fuerte aumento de demandas por prestaciones sociales de calidad,

oportunas y adecuadas a la realidad de los beneficiarios.

o Crecientes expectativas de fortalecimiento de la sociedad civil.

amplio y heterogéneo. En tal sentido, las principales trabas identificadas son:

o Resistencia al cambio y problemas en la cultura organizacional de los

servicios, donde campos completos de la actividad publica quedan
sometidos a la discrecionalidad de conducciones circunstanciales, a
las inercias burocraticas y a las presiones de los actores involucrados
tales como los funcionarios, politicos y autoridades publicas.

Ritualismo administrativo expresado en una persistente cultura del
tramite aun no superada en el fondo de la gestién de los servicios. De
este modo, los aspectos administrativos compiten con los sustantivos,
fomentando la permanencia de un sistema de relaciones procedimental
y de cuestionable eficiencia y eficacia lo cual, en definitiva, duplica

esfuerzos, neutraliza los canales de innovacion y atrofia (distorsiona),

En segundo lugar, al consultarles acerca de las limitantes u obstaculos que

enfrentd el proceso de modernizacion, el abanico de respuestas es mucho mas
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en Ultima instancia, el sentido de la funcién publica.

o Insuficiencias técitas en las formas de gestionar los recursos humanos
en la Administracion Publica, todo lo cual obedece en parte a la
existencia de un marco normativo anacronico, inflexible y poco
adaptable a los nuevos requerimientos del aparato publico

o Ausencia de personal calificado en las competencias requeridas para
la funcion publica.

o Fuertes restricciones legales en materia de organizacion, funciones y
flexibilidad estructural

o La transformacion de la gestion se ve inhibida por las restricciones
presupuestarias y la carencia de incentivos bien disefiados para
mejorar los servicios publicos.

o Centralismo extremo en las propuestas llevadas a cabo, lo cual se
asocia a patrones de decision jerarquica — formal que no permitirian
romper el circulo de dependencia y el fomento de acciones mas
auténomas y responsables por parte de los servicios publicos

o Por ultimo, se observa

Un tercer nivel de opiniones radica en la evaluacion global que los entrevistados
asignan a la experiencia modernizadora en los ultimos afios. Al respecto, la mayoria
considera que puede calificarse como "regular”, aunque se perciben avances positivos
en varias esferas, algunos plantearon que inclusive "es hoy cuando el proceso recién
comienza". Reconocen de manera coincidente, que durante el periodo se avanzé en
posicionar el discurso y la preocupacion por modernizar la gestion publica, pero que
gran parte de los resultados se habrian derivado de los liderazgos ejercidos de manera

independiente por cada uno de los servicios en sus respectivos ambitos de accion.

Queda claro en los comentarios de los entrevistados que existen sentimientos

encontrados: por un lado, se alaba la capacidad comunicacional del Comité que habria
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permitido posicionar un tema que no estaba inserto en la opinion publica ni en la

agenda politica.

Por otro, se reconoce la "falta de voluntad politica" manifestada en mayores recursos al
desafio y a la falta de un espacio critico de articulacion organica respecto a propuestas
que emergieron en la particular experiencia de los servicios que fueron involucrandose

al proceso

Lo anterior dice relacion con la premisa de que siempre "quedan cosas por hacer"y el
desafio es encararlas en el corto y mediano plazo, toda vez que cambios sustantivos en
el aparato publico no se dan "del dia a la mafiana" sino que son producto de un largo

recorrido y aprendizaje que genera frutos en el tiempo

Por ultimo, las principales recomendaciones que hacen los entrevistados cuando se les
consulta sobre el instrumental sugerido para dirigir de manera adecuada procesos de
transformacién y fomentar una gestién éptima en los servicios publicos, son a grandes

rasgos:

En el ambito de las herramientas de gestion global:

o Categorizar y definir claramente productos, servicios, objetivos,
usuarios y estandares de calidad minimos para establecer sistemas de
control de gestion y evaluacion adecuados.

o Mejorar los canales de informacion y comunicacion para imprimir una
gestion transparente y de "cara a los ciudadanos"

o Verdaderos instrumentos de incentivo como elemento dinamizador de
mejoras en el trabajo.

o Poner en el centro el liderazgo y las practicas de trabajo en equipo.

o Potenciar la flexibilidad y rotacién del personal (vertical, horizontal,
transversal, funcional) dentro de los servicios y entre ellos.

o Descentralizar y delegar (en la medida de lo posible), otorgando y
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dotando de capacidades a las personas lo cual va de la mano con
permitir adecuados niveles de autonomia frente al manejo de recursos
y procesos.

o Ampliar la participacion activa de los ciudadanos y funcionarios en la

configuracion moderna del servicio.

Asi, luego de haber observado la opinidn de los entrevistados queda la sensacion que
se esta en presencia de variados y no pocos desafios por delante. Se reconoce casi de
manera explicita, que existe una "baja capacidad de innovacién institucional" cuyo
origen estructural lo encontramos en las serias rigideces en la esfera presupuestaria y

normativa que rodean y definen el campo de accion "posible” de los servicios publicos.

Al mismo tiempo, las herramientas de gestion definidas institucionalmente, los
convenios de desempefio, la definicién de planes estratégicos e indicadores de gestion)
si bien son trasfondos interpretativos comunes, no responden a la heterogeneidad y
multifuncionalidad de los servicios publicos dados sus diversos y a veces multiples

espacios de accion.

De este modo las reglas o normas como basamentos a la accion administrativa no
generan ni agregan valor alguno a las actividades desarrolladas y se transforman a la
larga en "informes que si no se hacen ni se cumplen los plazos establecidos se
sanciona", todo lo cual restringe ain mas las posibilidades de aprendizaje de las

organizaciones publicas.

Visto de este modo, si bien el proceso descrito tiene la ventaja de la llamada "transicion
semantica" esto es que los servicios han ido incorporando crecientemente conceptos
como "calidad, eficacia y eficiencia, y productividad", entre otros, no ha podido romper
con las ataduras necesarias para que el mejoramiento no sea un estado en el tiempo,
sino que sea un proceso permanente de construccidn y reconstruccion de legitimidad en

las acciones desarrolladas, con un fiel apego a cumplir con las expectativas de todos
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los actores involucrados a fin de garantizar (en la practica) el concepto de bienestar
colectivo.

Visto de esta manera, es necesario redefinir el concepto de estrategia®® como la
capacidad de hacer gestion en un entorno inestable, impredecible y perturbador, donde
las personas buscan a alguien que se haga cargo de la volatilidad e incertidumbre,
donde la confianza sea una alternativa para refundar las tradicionales relaciones entre
el Estado y la ciudadania, donde nos sintamos llamados a construir comunidad y hacer
reales esos grandes suefios que poco a poco se han ido esfumando en nuevos
formularios y barreras que casi indisolublemente han decidido quedarse entre nuestras

instituciones.

5.12. PROPUESTA PARA LA IMPLANTACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, PARA LA MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN MEXICO

Se sugiere que este componente esté integrado por cuatro fases, cada una de 2 meses.

La primera fase, contempla la planificacion, analisis, disefio, especificacion e

implementacion del componente tecnoldgico. Al término de la primera fase, se estara en

condiciones de operar el sistema por parte del componente organizacional.

Es importante mencionar que se requiere de la coordinacion entre las autoridades
municipales y ciudadanos, con el fin de detallar y limitar la funcionalidad del sistema, las
responsabilidades de cada direccidon, asi como documentar los procedimientos que
estaran inmersos en dicho sistema, los cuales se recomienda sean autorizados

formalmente por las direcciones y personal correspondiente.

El inicio en el desarrollo de esta propuesta, depende en gran medida de la coordinacion
y plan de trabajo que se acuerde entre dichas autoridades, asi como respetar entre los
involucrados las fechas propuestas en la presente investigacion, mismas que estan
fundamentadas en recopilacion y analisis de la informacion, aunado a la experiencia

que se tiene en el desarrollo tecnologico.
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5.12.1 OBJETIVO DE LA IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS
Realizar un andlisis detallado de las necesidades que se requieren para implementar la
tecnologia y éste sirva para mejorar el control de gestion de servicios publicos

municipales, proyectando dicho andlisis a corto, mediano y largo plazo.

Esta propuesta, busca la mejor manera de que la tecnologia sea facil de implementar y
usar, asi como propiciar su retroalimentacion e interaccion entre los actores que
intervienen en el proceso del control de gestion de dichos servicios publicos

municipales.

Diagrama 1. Diagrama de los aspectos que integran la implementacién
tecnoldgica.
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5.12.2 ANALISIS DE VIABILIDAD
El andlisis de viabilidad que se detalla a continuacion, sugiere que se incorpore el
sistema de informacion como una alternativa para mejorar el control de gestion servicios

publicos municipales, ya que cubre los siguientes puntos.

5.12.3HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
Para el desarrollo la tecnologia de informacion, independientemente de las
herramientas tecnologicas que se propongan en la presente, no serd un factor

primordial para el adecuado desarrollo, implementacion y funcionalidad del sistema.

Ya que el andlisis de necesidades, disefio y planificaciones, son la parte medular del
sistema. A partir de esto, se puede seleccionar cualquier herramienta para implementar

tecnoldgicamente la solucion.

Se presentan a continuacién, algunas propuestas de herramientas tecnoldgicas para el
desarrollo tecnologico.

Modelado UML.

o Enterprise Architect 2.4.1, Versidbn comercial para la elaboracion de diversos
diagramas, entre ellos los diagramas de proceso y diagramas de casos de uso.

o Star UML. Version gratuita para la elaboracién de diversos diagramas, entre ellos
los diagramas de proceso y diagramas de casos de uso.

o Microsoft Visio 2010. Version comercial, de la suite de Microsoft, para la
elaboracion de diversos diagramas, entre ellos los diagramas de proceso y diagramas
de casos de uso.

Modelado de Base de datos.

o Erwing Data Modeler 7.3. Herramienta comercial que permite el modelado de
base de datos, la cual puede generar el codigo fuente, en diversas plataformas de

Sistemas Gestores de Bases de Datos.
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o Microsoft Visio 2010. Herramienta comercial, que permite el modelado de Base
de datos, a nivel disefio.

Capa de aplicacion.

o Java. Lenguaje de programacion, su principal ventaja, es multiplataforma, es
decir que puede funcionar en distintos sistemas operativos, ademas de ser gratuito.

o Visual estudio 2012. Lenguaje de programacion comercial, de la familia de
programas de Microsoft, que permite hacer un disefio y elaboracién que propicia el facil
desarrollo.

Capa de base de datos.

o Oracle 11g. Sistema Gestor de base de datos, que permite la elaboracion y
administracion de bases de datos robustas.

o SQL server 2012. Sistema Gestor de base de datos, que permite la elaboracién y
administracion de bases de datos medianas y robustas.
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CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Con la conclusién de la presente investigacion se cumple el objetivo general que se
planted, el cual fue: Analizar la informacién formal, que permita la implantacion de las
nuevas tecnologias de la informacién, para la renovacion de los servicios publicos en

México.

Por otra parte, también se cumplieron los objetivos especificos, ya que se logré
obtener informacion de los servicios gubernamentales que requieren para la
implementacion de las nuevas tecnologias y de la politica publica implantada por el
gobierno para el uso de las TICS, por otro lado se pudo analizar la informacién y la
politica publica correspondiente para implantar el uso de las nuevas las tecnologias en
México, que permitan agilizar la gestion de los servicios publicos correspondientes
Finalmente se propuso la implantacion del uso de las nuevas las tecnologias de la

informacion en México, para agilizar y modernizar la gestion de los servicios publicos.

Para dar respuesta a la pregunta de la investigacion, se propuso realizar el analisis para
la implantacion de las tecnologias de la informacion, para la modernizacion de los

servicios publicos municipales en México.

Si bien el proceso descrito tiene la ventaja de la llamada "transicion semantica" esto es
que los servicios han ido incorporando crecientemente conceptos como “calidad,
eficacia y eficiencia, y productividad”, entre otros, no ha podido romper con las ataduras
necesarias para que el mejoramiento no sea un estado en el tiempo, sino que sea un
proceso permanente de construccion y reconstruccion de legitimidad en las acciones
desarrolladas, con un fiel apego a cumplir con las expectativas de todos los actores

involucrados a fin de garantizar (en la practica) el concepto de bienestar colectivo.

Finalmente, cuando los esfuerzos son tan dispersos y poco "conversados o

consensuados” con quienes son los verdaderos protagonistas (usuarios y funcionarios),
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se corre el peligro de no llegar a ninguna parte o, en el mejor de los casos, avanzar tres

pasos y retroceder dos.

Visto de esta manera, es necesario redefinir el concepto de estrategia44 como la
capacidad de hacer gestion en un entorno inestable, impredecible y perturbador, donde
las personas buscan a alguien que se haga cargo de la volatilidad e incertidumbre,
donde la confianza sea una alternativa para refundar las tradicionales relaciones entre
el Estado y la ciudadania, donde nos sintamos llamados a construir comunidad y hacer
reales esos grandes sueflos45 que poco a poco se han ido esfumando en nuevos
formularios y barreras que casi indisolublemente han decidido quedarse entre nuestras

instituciones

Es asi, como el proceso de modernizacion de la gestion publica obedeci6 a la categoria
de los llamados cambios discontinuos donde no se cuestiona la l6gica de accion

dominante o la identidad propia de los servicios publicos en sus formas y actuaciones.

Seguimos entonces frente a servicios publicos que no renuevan en el fondo sus
practicas y vinculos dentro y fuera de las paredes que los cobijan. El usuario continta
sintiéndose como un forastero en una tierra extrafia, donde la mera adaptacién marginal
de los servicios publicos es vista como insuficiente y poco comprometida. Sin embargo,
estos factores son la oportunidad que se presenta para atacar los temas de fondo,
recreando el tejido de confianza y apertura que permita acercar a los ciudadanos a la

gestion de los servicios y a la articulacion de sus prestaciones.

No es de extrafiar que los casos exitosos no sélo involucraron nuevas herramientas de
gestion y tecnologia, sino que colocaron en el centro de los esfuerzos el contacto
permanente y fluido con quienes son depositarios esenciales de la funcion publica: los
ciudadanos. Por tanto, la critica se focaliza en la notable "ausencia" de procesos
constantes y activos de participacion de actores que permitan legitimar y facilitar las

transformaciones necesarias para incorporar en la gestion publica una légica de
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aprendizaje permanente para, con y a través de las personas, ya sean estas
funcionarios, usuarios, autoridades politicas, empresarios, universidades, entre tantos

otros.

Para alcanzar una fase de desarrollo més integral se requiere superar el enfoque
hegemédnico de considerar a las organizaciones publicas como la parte meramente

instrumental del Poder Ejecutivo.

Dicha observacion se basa en que los servicios publicos son adn vistos como una
protesis del gobierno perfectamente articulada a través del engranaje mecanico de la
legalidad, de tal modo que la burocracia estatal se concibe como la emanacién
organizativa de la racionalidad juridica, dentro de un marco garantista que se
complementa con una orientacion eficientista, donde la racionalidad econémica supera
cualquier intento por incorporar infraestructuras administrativas que fomenten la
adhesion e incorporacion de funcionarios y ciudadanos a la toma de decisiones y a la
gestion propia de la institucién, generando una suerte donde las l6gicas de accion se
contraponen unas a otras, y esto provoca una paralisis casi insuperable en la préactica

cotidiana del quehacer publico.

Un elemento que no debe escapar a lo desarrollado dice relacion con que la
modernizacién no es el resultado de la aplicacion puramente técnica de principios
generales de organizacioén, ni de la incorporacion de nuevas plataformas tecnoldgicas.
En su sentido amplio, debiera reconocerse como parte de un posicionamiento
institucional en permanente examen y aprendizaje, con una vinculacion estrecha con el
papel del Estado y la legitimidad democratica, aspectos que presuponen que la politica
y la administracion no son compartimentos estancos. De este modo, supone
reconocerla como algo mas que un asunto técnico, relevando su dimension politica toda
vez que la eficacia de un procedimiento o estructura no es inmutable y universal, y varia
en funcién de las condicionantes en las que se aplica; en tal situacién la "renovacion

estética” surte efectos de demostracion en el corto plazo pero es inconsistente con
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proyecciones de mayor continuidad y suficiencia en el mediano y largo plazo. La
paradoja entonces es tal vez reconocer que en algunos casos se hizo "eficientemente lo
incorrecto”, esto es, que al poner en el centro de las preocupaciones las variables
cuantitativas, financieras y de medicion y control del gasto publico en las instituciones
se perdid de vista el norte final de las acciones que los servicios desempefian en su
compromiso con el bien comdn. Recordemos que las técnicas de gestion en la esfera
publica no operan en un vacio valorativo, si a esto le agregamos que la mayoria de los
problemas de origen siguen estando presentes, nos encontramos con la sorpresa de

que "después de tanto andar, estamos en el mismo lugar".

Es necesario asimilar que la racionalidad juridica o financiera en el actual desarrollo del
aparato publico esta en consonancia con una administracion que cumple el papel de un
agente que se esfuerza en conservar el statu quo en una sociedad que se supone
estable, mientras que la racionalidad de gestion se corresponde con una administracién
gque asume el rol de agente de cambio en una sociedad en constante flujo de

transformacion.

La ciudadania (salvo algunas excepciones) continla siendo un conjunto de invalidos
frente a la "buena voluntad" de los funcionarios y servicios publicos. Si bien, la l6gica de
moda de definir al usuario como “cliente" y, por tanto, como titular del derecho a una
prestacion material especifica e individualizada - cuyo incumplimiento deberia ser
compensado -, ha sido un elemento de interesantes efectos en materia de Cartas de
Derechos Ciudadanos o Compromisos con los beneficiarios, ain no logra incorporar

integralmente al ciudadano comun como agente participe de la accién publica.
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SUGERENCIA DE TRABAJOS FUTUROS
En la linea de investigacibn que se llevd a cabo sobre los servicios publicos
municipales, quedaron pendientes por investigar muchos aspectos que pueden tomarse

en consideracion, para brindar un mejor servicio a la poblacion, estos son:

v Integrar otros modelos tecnologicos que apoyaren la inclusion de servicios
publicos estatales y federales en México.

v Incluir diversas estrategias tecnologicas para abarcar un mayor numero de
actividades administrativas y operativas en el ambito publico municipal, ya que
este, esta carente de este tipo de estrategias.

v Detectar todas y cada una de las necesidades de los ciudadanos, para agilizar la
gestién en forma y tiempo, y darle la atencién correspondiente a los servicios

publicos municipales.
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REFLEXIONES

Quisiera finalizar presentando un conjunto de ideas 0 propuestas que surgen de la
natural "integracion de componentes” de la red de informacion que configura y sostiene
este estudio. En primer lugar (y como es obvio), parece necesario a la luz de los
resultados y la experiencia desarrollada, posicionar el debate sobre la necesidad de
contar con un nuevo marco normativo mas acorde con las tareas propias de un

gobierno moderno.

Por otro lado, aun en el plano de las modificaciones estructurales y normativas, se hace

necesario avanzar en los siguientes aspectos:

La necesidad de contar con un Estado fuerte, agil, flexible, oportuno; con prestigio y
legitimidad en la ciudadania, de modo que ésta se vea realmente convocada a
participar en la gestion de los servicios publicos. Esto requiere de componentes
gubernamentales que potencien un sistema de funcionamiento “socialmente
integrador”, que proporcione equilibrio y coherencia a las estrategias de provision de
servicios y bienes, y que limite o erradique las tendencias a la disgregacion social o

exclusion de cualquier tipo.

Lo anterior supone un gran esfuerzo de apertura de los servicios publicos hacia la
sociedad, ya no como meros articuladores de la demanda social, sino como
dimensiones complementarias que sustentan la esencia (en Ultima instancia) del
guehacer publico: los servicios publicos y la ciudadania son las dos caras de una misma
moneda, que deben ser integrados como una red o tejido de apoyo reciproco y

mutuamente incluyente.
Se requiere avanzar en la reduccion del numero de ministerios actualmente existentes

ya que esto puede ser una gran contribucion a darle mayor racionalidad y coherencia al

accionar estatal (reduciendo al mismo tiempo el fendmeno de multiprincipalidad de
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agentes y la reduccién de los costos de transaccién e informacion para con los usuarios
del sistema).

Lo anterior se fundamenta en que, menos ministros con miradas mas
omnicomprensivas debieran redundar en mayor coordinacion de las politicas publicas, y

mas eficaz focalizacién de su intervencion.

Uno de los desafios mas importantes en estas materias consiste en "descentralizar" las
acciones de modernizacion de la gestion publica en el futuro, ya que justamente donde
mas problemas existen (y donde méas se ha notado la carencia de esfuerzos
sisteméticos) es a nivel local, en las diversas municipalidades existentes. Esto
presupone que también exista una politica de modernizacion y fortalecimiento
institucional a nivel de los gobiernos regionales (Intendencias) y provinciales

(Gobernaciones).

Ademas, se hace necesario contar con instrumentos legales que faciliten el
cumplimiento de los compromisos que son definidos para con los usuarios por los
servicios publicos. Esto dice relacion con la generacién de mecanismos que garanticen
la adecuada y oportuna respuesta al ciudadano, la satisfaccién de sus requerimientos,
la celeridad de sus tramites y la posibilidad de recompensarlo en caso de no
cumplimiento. Lo anterior esta ligado a fomentar el "control ciudadano" de las
instituciones, materias en las que aun no se han establecido iniciativas latamente
discutidas como son: los tribunales y procedimientos sobre lo contencioso

administrativo y el llamado "Ombudsman" o defensor del pueblo.

Por otra parte, se hace necesario para pasar a una fase de consolidacién de los
dispersos esfuerzos modernizadores, el superar la ambigtiedad en materia de politica

publica vinculada a los temas de gestion y desarrollo de la Administracion Publica.

Redisefio y adecuacion de los 6rganos centrales de administracién desde un enfoque

de renovacion permanente de las estructuras, perfiles y disefio de puestos de trabajo.
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Transformar los procesos de asignacion de recursos y de gestidn presupuestaria en
colaboracion con la Direccion de Presupuestos. Desarrollar efectivos instrumentos de

evaluacion imparcial, transparente y abierta a la ciudadania.

Velar por la idoneidad de los directivos y funcionarios publicos a través de mecanismos
de acceso flexibles, procesos de seleccion fuertemente tecnificados y transparentes, y
sistemas adecuados de recompensa, desarrollo y remocion en un marco de

responsabilidad por resultados y mérito.

Flexibilizar la gestion de recursos humanos. Configurar una tipologia plural de
reparticiones (recordemos que la realidad administrativa es heterogénea y diversa. En
ella encontramos actividad reguladora, prestadora y promotora, por tanto, es necesario
disefiar organizaciones que puedan innovar en entornos de extrema fluidez y conservar

la esencia de la funcién puablica).

Configurar el cambio como un proceso, pero clarificando previamente el modelo
consensuado en el disefio y la ejecucidn con los principales protagonistas de la accion

publica, fortaleciendo una red de compromisos estables y cooperativos.

Es asi, como la evidencia presentada nos hace pensar que avanzar en las llamadas
"destrezas relacionales" permitirian hacernos conscientes de que la tarea por mejorar la
gestion publica de manera permanente no es sélo la responsabilidad de un comité o de
un grupo de personas técnicamente iddéneas, sino que supone un espacio de reflexién
permanente donde se privilegie la gestidon participativa, se facilite el aprendizaje de las
personas que conforman las instituciones publicas (tanto en la esfera de los
funcionarios como los usuarios) y por ende, se reconozca que en ultima instancia toda
organizacién esta constituida por seres humanos que no sélo trabajan sino que operan
en base a emociones (como dindmicas corporales que especifican los dominios de

accion en que nos movemos).
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En este sentido, la ciudadania implica una ampliacion del espacio publico frente a la
fuerza centrifuga que hoy tiene el espacio privado, de manera de crear mas sociedad,
una conciencia mas difundida sobre las responsabilidades de los individuos y los grupos
respecto del conjunto de la organizacion social, espacios de deliberacion y formacion de
acuerdos entre ciudadanos, y participacion directa de ellos en la creacion y disfrute de
"bienes y servicios publicos" y "bienes de valor social”

El fortalecimiento de la ciudadania como participacion efectiva de los actores sociales
en los asuntos publicos es esencial para enfrentar el deterioro de la cohesion social. En
efecto, todas las sociedades de la regidén vienen experimentando, con mayor o menor
intensidad, una pérdida de sentido de pertenencia de las personas a la sociedad, de
identidad con propdsitos colectivos y de desarrollo de lazos de solidaridad. Este hecho
destaca la importancia de fomentar lazos de solidaridad, desde el Estado o desde la

propia sociedad civil.

Es asi, como la modernizacion de la gestion publica debiera ser entendida como un
proceso permanente de rearticulacion y redisefio de las relaciones entre los actores
involucrados a la esfera estatal, a partir de una logica que fortalezca a las instituciones
desde la oOptica del aprendizaje organizacional y el incremento del capital social en el
sentido de fortalecer la generacion de espacios de confianza y apertura entre los

servicios publicos y los ciudadanos.

Lo anterior supone la generacion de estrechos vinculos entre la sociedad civil, el sector
publico y la esfera privada, todo lo cual pasa por reconocer abiertamente que "la calidad
de la gestién publica se juega en la ventanilla de atencion" y que para ello es menester
incorporar a los funcionarios publicos y a los usuarios en la creacion de valor publico
sobre la base de principios y valores compartidos, en un contexto de participacion

democratica que posibilite la superacion
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ANEXO.

ACUERDO por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones (Continta en la Segunda Seccion)
Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Secretaria de la Funcion Publica.

SALVADOR VEGA CASILLAS, Secretario de la Funcién Publica, con fundamento en lo dispuesto por el articulo 37,
fracciones VI y XXVI de la Ley Organica de la Administraciéon Publica Federal; 1 y 6, fracciones | y XXIV del

Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcién Publica, y
CONSIDERANDO

Que el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012, establece como estrategia para lograr el objetivo 10 del
Eje Rector "Estado de Derecho y Seguridad”, la ampliacion de los programas de simplificacion administrativa y mejora
regulatoria en toda la administracién puablica, procurando que los cambios tengan un impacto directo en el combate a la

discrecionalidad, la arbitrariedad o la corrupcion;

Que en ese sentido, el Programa Especial de Mejora de la Gestién en la Administracién Publica Federal 2008-2012,
en su estrategia 2.3 "Simplificar la regulacion que rige a las instituciones y su interaccion con la sociedad”, establece
como una linea de accion, mejorar el marco normativo de las instituciones a través del proceso de calidad regulatoria

para lograr mayor agilidad, certidumbre y menores costos de operacion para la institucion y los particulares;

Que asimismo el referido Programa, reconoce como postulado para mejorar la gestion de las instituciones, reformar
el marco regulatorio de aplicacion obligatoria a toda la Administracién Publica Federal, mediante las estrategias
tendientes a simplificar la regulacion que rige a las instituciones y su interaccion con la sociedad, asi como a mejorar
las politicas, normas y disposiciones de caracter general que emiten las instancias globalizadoras o instituciones

coordinadoras de sector;

Que el Ejecutivo Federal, en su mensaje dirigido a la Nacién con motivo de la presentacion al H. Congreso de la
Unién del Tercer Informe de Gobierno, se comprometié a llevar a cabo un proceso de desregulacion afondo de la
normatividad de la Administracion Publica Federal, con el objetivo de reducir y simplificar al maximo las disposiciones
administrativas, eliminar toda aquella regulacién, requisitos, duplicidad de informacién y tramites innecesarios que
permitan consolidar un régimen de certidumbre juridica, en donde la plena eficacia de las normas aplicables a
particulares y a gobernantes, les garantice el ejercicio pleno de sus derechos y libertades. Este proceso de

desregulacion implica dejar sin efectos una de cada dos disposiciones;

Que la Secretaria a mi cargo cuenta con atribuciones para organizar y coordinar el desarrollo administrativo integral
de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, a fin de que losrecursos humanos,
patrimoniales y los procedimientos técnicos de la misma, sean aprovechados y aplicados con criterios de eficiencia,

buscando en todo momento la eficacia, descentralizacion, desconcentracion y simplificacién administrativa, asi como
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para realizar o encomendar las investigaciones, estudios y analisis que al efecto se requieran, y dictar las disposiciones

administrativas correspondientes para las propias dependencias y entidades;

Que en este sentido, el Ejecutivo Federal instruy6 a esta Secretaria para emitir, por si o con la participacion de las
dependencias competentes, disposiciones, politicas o estrategias, acciones o criterios de caracter general y
procedimientos uniformes para la Administracion Publica Federal y, en lo conducente, para la Procuraduria General de
la Republica en materia de auditoria; adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico; control interno; obra
publica y servicios relacionados con las mismas; recursos humanos; recursos materiales; recursos financieros;
tecnologias de la informacioén y comunicaciones, y de transparencia y rendicion de cuentas, y que las dependencias y
entidades asi como la citada Procuraduria procedan a dejar sin efectos todas aquellas disposiciones, lineamientos,
oficios circulares, procedimientos y demds instrumentos normativos emitidos al interior de sus instituciones, en esas

materias;

Que en este contexto, se revisé el marco juridico aplicable en materia de tecnologias de la informacién
y comunicaciones, para identificar aquellas disposiciones o procedimientos, tanto de caracter general como interno, que

en la actualidad no garantizan procesos, tramites y servicios eficaces;

Que el presente Acuerdo tiene por objeto establecer las disposiciones administrativas en materia de tecnologias de
la informacion y comunicaciones que se deberan observar en el ambito de la Administracion Pablica Federal y, en lo
conducente, en la Procuraduria General de la Republica, como parte de la estrategia de gobierno digital orientada a
coordinar las politicas y programas en esa materia, para homologar y armonizar reglas y acciones definidas y contar
con procesos uniformes parael aprovechamiento y aplicacion eficiente delas tecnologias de la informacion y
comunicaciones, lo que redundard en el mejoramiento de las politicas y normas de aplicacion general y, en

consecuencia, en el incremento de la efectividad de lasinstituciones publicas, he tenido a bien emitir el siguiente
ACUERDO
CAPITULO |
Objeto, Ambito de Aplicacion y Definiciones

Articulo Primero.- El presente Acuerdo tiene por objeto establecer las disposiciones administrativas en materia de
tecnologias de la informacién y comunicaciones, y expedir el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia
de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, que en términos del Anexo Unico del presente Acuerdo, forma

parte integrante del mismo.

El Manual a que se refiere el parrafo anterior contiene las reglas, acciones y procesosque en materia
de tecnologias de la informacion y comunicaciones deberan observar de manera obligatoria, las dependencias

y entidades de la Administracién Publica Federal y, cuando corresponda, la Procuraduria General de la Republica.

Articulo Segundo.- Para los efectos del presente Acuerdo, se entiende por:
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VI.

Dependencias: las secretarias de Estado, incluyendo a sus érganos administrativos desconcentrados y la Consejeria
Juridica del Ejecutivo Federal, asi como las unidades administrativas de la Presidencia de la Republica, conforme a lo
dispuesto en la Ley Organica de la Administracion Publica Federal. La Procuraduria General de la Republica sera
considerada con este caracter en lo que el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Tecnologias de

la Informacién y Comunicaciones le resulte aplicable conforme a lo previsto en su Ley Organica;

Entidades: los organismos publicos descentralizados, empresas de participacion estatal mayoritaria y fideicomisos
publicos que en términos de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal y de la Ley Federal de las Entidades

Paraestatales, sean considerados entidades de la Administracién Plblica Federal Paraestatal;

Manual: el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materiade Tecnologias de la Informaciony
Comunicaciones, el cual se integra de diversos procesos asociados con las tecnologias de lainformacion y

comunicaciones;
Secretaria 0 SFP: la Secretaria de la Funcion Publica;
TIC: las tecnologias de la informaciéon y comunicaciones, y
Unidad: la Unidad de Gobierno Digital de la Secretaria.
CAPITULO Il
De los Responsables de su Aplicacion

Articulo Tercero.- Los titulares de las dependencias y entidades, en el &mbito de sus respectivas atribuciones,
realizaran las acciones que estimen necesarias para que se cumpla de manera estricta lo dispuesto en el presente

Acuerdo.

Articulo Cuarto.- Los titulares de las dependencias y entidades, en el &mbito de sus respectivas atribuciones,
instruirdn lo conducente para que se dejen sin efecto los acuerdos, normas, lineamientos, oficios circulares y demés
disposiciones o procedimientos de caracter interno que se hubieren emitido en materia de tecnologias de la

informacién y comunicacionesque no deriven de facultades expresamente previstas en leyes y reglamentos.

Articulo Quinto.- La aplicaciéon del Manual corresponde a las areas o unidades administrativas responsables en las
dependencias y entidades de las TIC, asi como a los servidores publicos cuyas atribuciones o funciones se vinculen

con las TIC.
CAPITULO 1l

Procesos
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Articulo Sexto.- Con el propésito de armonizar y homologar las actividades que en materia de TIC realizan las
dependencias y entidades, en el Manual se identifican los procesos correspondientes que se regiran por lo dispuesto

en las disposiciones juridicas aplicables y el propio Manual.
CAPITULO IV
Interpretaciéon, Seguimiento y Vigilancia

Articulo Séptimo.- La interpretacion del presente Acuerdo y del Manual, para efectos administrativos, asi como la

resolucion de los casos no previstos en el mismo, corresponde a la Secretaria, a través de la Unidad.

Articulo Octavo.- Los procesos y procedimientos contenidos en el Manual a que se refiere el presente Acuerdo
deberan revisarse, cuando menos una vez al afio, por la Secretaria, a través de la Unidad, para efectos de su

actualizacion.

Articulo Noveno.- Los 6rganos internos de control de las dependencias y entidades, vigilaran el cumplimiento de lo

dispuesto por el presente Acuerdo.

Asimismo, los referidos 6rganos internos de control deberan verificar que las dependencias y entidades lleven a
cabo las acciones que procedan con el proposito de que queden sin efectos todas aquellas disposiciones que
contravengan o dupliquen lo dispuesto en el Manual, que no se encuentren contenidas o que su emision no se

encuentre prevista en leyes y reglamentos.
TRANSITORIOS

Primero.- El presente Acuerdo entrara en vigor a los 20 dias habiles siguientes al de su publicacion en el Diario

Oficial de la Federacion.

Las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal yla Procuraduria General de la Republica
contaran con un plazo de 20 dias habiles a partir de la fecha de publicacion en el Diario Oficial de la Federacion del
presente ordenamiento, para efectos de lo previsto en los articulos Cuarto y Noveno, segundo péarrafo del presente

Acuerdo.

Segundo.- Todos aquellos procesos, tramites, autorizaciones y actos iniciados con base en las disposiciones y

procedimientos que quedan sin efectos deberan concluirse conforme a lo previsto en los mismos.

Tercero.- Las dependencias y entidades que hayan realizado acciones de mejora funcional y sistematizacion
integral de los procesos en materia de tecnologias de la informacion y comunicaciones podran operar con sus

procedimientos optimizados, siempre que acrediten ante la Unidad de Gobierno Digital de la
Secretaria de la Funcién Publica, que los mismos son compatibles con los establecidos en el Manual.

Cuarto.-El cumplimiento a lo establecido en el presente Acuerdo se realizara con los recursos

humanos, materiales y presupuestarios que tengan asignados las dependencias y entidades de la
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Administracion Publica Federal y la Procuraduria General de la Republica, por lo que no implicara la creacion de

estructuras ni la asignacion de recursos adicionales.

Quinto.- Para efectos de lo previsto en el articulo primero de este Acuerdo, las dependencias y entidades a mas
tardar en la fecha de entrada en vigor del presente ordenamiento, presentaran ante la Unidad de Gobierno Digital, un
cronograma del inicio de aquellas actividades que en materia de tecnologias de la informaciéon y comunicaciones se

contemplan en los procesos establecidos en el Manual, para su aprobacion y registro.
Sufragio Efectivo. No Reeleccion.

México, Distrito Federal, alos siete dias del mes de julio de dos mil diez.-El Secretario de la

Funcion Publica, Salvador Vega Casillas.- Rubrica.

ANEXO UNICO

DEL ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL MANUAL ADMINISTRATIVO DE APLICACION GENERAL
EN MATERIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES.

1. CONTENIDO
CONTENIDO
1 DEFINICIONES Y TERMINOS
2 OBJETIVOS
21 General
2.2 Especificos
3 AMBITO DE APLICACION/ALCANCE
4 MARCO JURIDICO
5 PROCESOS EN MATERIA DE TIC
51 DIRECCION
51.1 Establecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC
5.1.11 Objetivos del proceso
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5.1.1.2 Descripcion del proceso

5.1.1.21 Descripcion de las actividades del proceso
5.1.1.2.2 Mapa general del proceso

5.1.1.2.3 Descripcion de roles

51.1.3 Indicadores

5.1.14 Reglas del proceso

5.1.1.5 Documentacién soporte del proceso

5.1.2 Planeacién estratégica de TIC

5.1.2.1 Objetivos del proceso

5.1.2.2 Descripcion del proceso

51221 Descripcion de las actividades del proceso
5.1.2.2.2 Mapa general del proceso

5.1.2.2.3 Descripcion de roles

5.1.2.3 Indicadores

5.1.24 Reglas del proceso

5.1.25 Documentacién soporte del proceso

5.1.3 Determinacion de la direccion tecnolégica
5.1.31 Objetivos del proceso

5.1.3.2 Descripcion del proceso

5.1.3.21 Descripcion de las actividades del proceso
5.1.3.2.2 Mapa general del proceso

5.1.3.2.3 Descripcion de roles

5.1.3.3 Indicadores
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5.1.3.4

5.1.35

5.2.

5.2.1.

521.1

5212

52121

5.2.1.2.2

5.2.1.2.3

5.2.1.3

5.2.14

5.2.15

5.2.2

5221

5.2.2.2

52221

52222

52223

5.2.2.3

5224

5.2.25

53

Reglas del proceso

Documentacién soporte del proceso

CONTROL

Administracién de la evaluaciéon de TIC

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte del proceso

Administracion de riesgos de TIC

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte del proceso

ADMINISTRACION DE PROYECTOS
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53.1 Administracion del portafolio de proyectos de TIC

5.3.11 Objetivos del proceso

5.3.1.2 Descripcion del proceso

5.3.1.21 Descripcion de las actividades del proceso
5.3.1.2.2 Mapa general del proceso

5.3.1.2.3 Descripcion de roles

5.3.1.3 Indicadores

5.3.14 Reglas del proceso

5.3.1.5 Documentacién soporte del proceso

5.3.2. Administracion de proyectos de TIC
5.3.21 Objetivo general del proceso

5.3.2.2 Descripcion del proceso

5.3.2.2.1 Descripcion de las actividades del proceso
5.3.2.2.2 Mapa general del proceso

5.3.2.2.3 Descripcion de roles

5.3.2.3 Indicadores

5.3.24 Reglas del proceso

5.3.25 Documentacién soporte del proceso

5.4 ADMINISTRACION DE PROCESOS

5.4.1. Operacion del sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC
54.11 Objetivos del proceso

54.1.2 Descripcion del proceso
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54.1.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

5.4.1.2.2 Mapa general del proceso

5.4.1.2.3 Descripcion de roles

5.4.1.3 Indicadores

54.14 Reglas del proceso

5.4.15 Documentacién soporte del proceso

5.5. ADMINISTRACION DE RECURSOS

5.5.1. Administracion del presupuesto de TIC
5.5.1.1 Objetivos del proceso

5.5.1.2 Descripcion del proceso

5.5.1.2.1 Descripcion de las actividades del proceso
5.5.1.2.2 Mapa general del proceso

5.5.1.2.3 Descripcion de roles

55.1.3 Indicadores

55.14 Reglas del proceso

5.5.15 Documentacién soporte del proceso

5.5.2 Administracion de proveedores de productos y servicios de TIC
5.5.21 Objetivos del proceso

5.5.2.2 Descripcion del proceso

5.5.2.21 Descripcion de las actividades del proceso
5.5.2.2.2 Mapa general del proceso

5.5.2.2.3 Descripcion de roles

55.23 Indicadores
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55.2.4

5.5.25

553

5531

5.5.3.2

55321

5.5.3.2.2

5.5.3.2.3

5.5.3.3

55.34

55.35

5.6

5.6.1

56.11

5.6.1.2

5.6.1.2.1

5.6.1.2.2

5.6.1.2.3

5.6.1.3

56.14

5.6.1.5

5.6.2

Reglas del proceso

Documentacién soporte del proceso

Administracion de adquisiciones de TIC

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

ADMINISTRACION DE SERVICIOS

Administracion del portafolio de servicios de TIC

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Disefio de servicios de TIC
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5.6.2.1

5.6.2.2

56.2.2.1

5.6.2.2.2

5.6.2.2.3

5.6.2.3

5.6.2.4

5.6.2.5

5.7

571

57.11

5.7.1.2

5.7.1.21

5.7.1.2.2

57.1.2.3

5.7.13

5.7.14

5.7.15

5.7.2

5721

5.7.2.2

57221

5.7.2.2.2

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

ADMINISTRACION Y DESARROLLO DE SOLUCIONES

Definicion de requerimientos de soluciones

Objetivo general del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

Desarrollo de soluciones tecnoldgicas

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso
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5.7.2.2.3

5.7.23

5.7.2.4

5.7.25

5.7.3

5731

5.7.3.2

57321

5.7.3.2.2

5.7.3.2.3

5.7.3.3

5734

5.7.35

5.8

5.8.1

58.11

5.8.1.2

58.1.2.1

5.8.1.2.2

5.8.1.2.3

5.8.1.3

58.14

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

Calidad de soluciones tecnolégicas

Objetivo general del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

TRANSICION Y ENTREGA

Administracién de cambios

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso
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5.8.1.5

5.8.2

5.8.2.1

5.8.2.2

5.8.221

5.8.2.2.2

5.8.2.2.3

5.8.2.3

5.8.2.4

5.8.2.5

5.8.3

5.8.3.1

5.8.3.2

5.8.3.21

5.8.3.2.2

5.8.3.2.3

5.8.3.3

5.8.34

5.8.3.5

58.4

58.4.1

5.8.4.2.

Documentacion soporte al proceso

Liberacion y entrega

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Transicion y habilitacion de la operacion

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Administracién de la configuracion

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso
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5.8.4.21

5.8.4.2.2

5.8.4.2.3

5.8.4.3

5.8.4.4

5.8.45

5.9.

591

59.1.1

59.1.2

59.1.21

5.9.1.2.2

59.1.2.3

59.13

59.1.4

5.9.15

5.9.2

59.21

5.9.2.2

59.221

5.9.2.2.2

59.2.23

5.9.2.3

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

OPERACION DE SERVICIOS

Operacion de la mesa de servicios

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

Administracién de servicios de terceros

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores
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5.9.2.4

59.25

5.9.3.

5.9.3.1.

5.9.3.2.

59321

59.3.2.2

5.9.3.2.3

5.9.33

5.9.34

5.9.35

594

594.1

5.9.4.2

59421

59.4.22

59.4.23

5943

5944

5945

5.10

5.10.1

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Administracién de niveles de servicio

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Administracién de la seguridad de los sistemas informaticos

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

ADMINISTRACION DE ACTIVOS

Administracién de dominios tecnologicos
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5.10.1.1

5.10.1.2

5.10.1.2.1

5.10.1.2.2

5.10.1.2.3

5.10.1.3

5.10.1.4

5.10.15

5.10.2

5.10.2.1

5.10.2.2

5.10.2.2.1

5.10.2.2.2

5.10.2.2.3

5.10.2.3

5.10.2.4

5.10.2.5

5.10.3

5.10.3.1

5.10.3.2

5.10.3.2.1

5.10.3.2.2

5.10.3.2.3

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacién soporte al proceso

Administracién del conocimiento

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Integracién y desarrollo de personal

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles
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5.10.3.3

5.10.34

5.10.35

5.11

5111

51111

5.11.1.2

511121

5.11.1.2.2

5.11.1.2.3

511.1.3

51114

5.11.15

5.11.2

5.11.21

5.11.2.2

5.11.2.2.1

5.11.2.2.2

5.11.2.2.3

5.11.2.3

5.11.24

5.11.25

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

OPERACIONES

Administracion de la operacion

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso

Administracién de ambiente fisico

Objetivos del proceso

Descripcion del proceso

Descripcion de las actividades del proceso

Mapa general del proceso

Descripcion de roles

Indicadores

Reglas del proceso

Documentacion soporte al proceso
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5.11.3 Mantenimiento de infraestructura

5.11.31 Objetivos del proceso
5.11.3.2 Descripcion del proceso
5.11.3.2.1 Descripcion de las actividades del proceso
5.11.3.2.2 Mapa general del proceso
5.11.3.2.3 Descripcion de roles
5.11.3.3 Indicadores
5.11.34 Reglas del proceso
5.11.3.5 Documentacioén soporte al proceso
6 Notacién utilizada en los diagramas de flujo de informacién y de actividades
1. DEFINICIONES Y TERMINOS
CONCEPTO DEFINICION / SIGNIFICADO
Activo de TIC: La informacién, base de datos, programa de cOmputo, bien informatico

fisico,solucion tecnoldgica, sistema o aplicativo, relacionados con el

tratamiento dela misma; que tengan valor para la Institucion.

Ambiente de trabajo:

El conjunto de herramientas, utilerias, programas, aplicaciones,
informacion,facilidades y organizacién que un usuario tiene disponible para
eldesempefio de sus funciones de manera controlada, de acuerdo con
losaccesos y privilegios que tenga asignados por medio de una

identificacidnunica y una contrasefia.
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Analisis de los riesgos:

El uso sistematico de la informacion para identificar las fuentes
devulnerabilidades y amenazas a los activos de TIC, efectuar la evaluacion
desu magnitud o impacto y estimar los recursos necesarios para eliminarlas

omitigarlas.

Autenticacion:

El proceso que tiene por objetivo asegurar la identificaciéon de un usuario.

Autenticidad:

El proceso mediante el cual se puede asegurar que un mensaje pueda
serinterpretado, validando que fue realmente creado por el titular de

uncertificado digital y/o que esta reconociendo como propio su contenido.

Certificado digital:

El registro electronico de datos que garantiza la autenticidad de los datos
deidentidad del titular del certificado.

Cifrado:

La accidon que permite, mediante técnicas matematicas, codificar datos

paraproteger su confidencialidad, garantiza su integridad.

Confidencialidad:

La caracteristica o propiedad por cual la informacion esta disponible o

esrevelada a individuos o procesos autorizados.

Cuenta:

El identificador Unico y personal compuesto por el nombre del servidorpublico
de la Institucion y una contrasefia con el propésito de acceder arecursos o
servicios de TIC.

Datos personales:

La informacién concerniente a una persona fisica, identificada o
identificable,entre otra, la relativa a su origen étnico o racial, o que esté
referida a lascaracteristicas fisicas, morales o emocionales, a su vida
afectiva y familiar,domicilio, nimero telefénico, patrimonio, ideologia y
opiniones politicas,creencias o convicciones religiosas o filosdéficas, los
estados de salud fisicos o mentales, las preferencias sexuales, u otras

analogas que afecten su intimidad.

Declaraciéon de

El documento que enumera los controles aplicados por el SGSI de

aplicabilidad: lalnstitucién, tras el resultado de los procesos de Evaluacion y tratamiento
deriesgos, asi como su justificacion, seleccién y exclusion de los mismos
(delinglés: Statement of Applicability, SoA).

Disponibilidad: La caracteristica o propiedad de la informacién, de permanecer

accesiblepara su uso cuando lo requieran individuos o procesos autorizados.
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Documento electrénico
gubernamental:

El instrumento que contiene datos y/o informacién, enviada, recibida
oalmacenada por dispositivos de TIC, que usa la firma electronica
avanzadapara autenticar la informacion que se intercambia entre los
sistemas oaplicativos de las Instituciones. Esta informacién puede consistir
enacuerdos, actas, atentas notas, cartas, circulares, dictmenes,
informes,invitaciones, memorandos, minutas, notas informativas, oficios,

solicitudes yvolantes, asi como los archivos que se adjunten.

Entregable:

El producto adquirido, desarrollado o] personalizado, con
caracteristicascuantificables y medibles en términos de su valor, integralidad,

funcionalidady capacidades.

Estrategia

Las lineas de accién definidas para establecer en el ambito de
laAdministracion Publica Federal y de la Procuraduria General de la
Republica,la politica de gobierno digital orientada al ordenamiento de TIC, la
cual estasustentada en un marco rector de procesos disefiado con base en

lasmejores practicas nacionales e internacionales en materia de TIC.

Evento

La alerta o notificaciéon creada por un servicio de Tl, elemento de configuracién o herramienta de monitorizacién. Los
eventos requieren normalmente que el personal de operaciones de Tl tome acciones, y a menudo conllevan al

registro de incidentes.

Firma Electrénica

Avanzada:

Los datos en forma electronica que permiten la identificacion de titular
delcertificado  digital correspondiente; ha sido creada por medios
electronicosbajo exclusivo control del titular, de manera que esta vinculada

Unicamente almismo y a los datos a los que refiere.

Funcionalidad:

Las caracteristicas de un servicio de TIC que permiten que cubra

lasnecesidades o requerimientos de un usuario.

Gestién de riesgos:

La identificacién, valoracion, y ejecucion de acciones para el control
yminimizacion, de los riesgos de TIC que afecten a la informacion de

lalnstitucion.

Gobernabilidad:

Coordinacion de acciones orientadas a la direccién y el control, con unavision
estratégica, esta coordinacion se habilta por medio de una toma

dedecisiones estratégica oportuna e informada;
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Gobierno digital:

Las politicas, acciones y criterios para el uso y aprovechamiento de
lastecnologias de informacién y comunicaciones, con la finalidad de mejorar
laentrega de servicios al ciudadano; la interaccion del gobierno con
laindustria; facilitar el acceso del ciudadano a la informacion de éste, asi
comohacer mas eficiente la gestion gubernamental para un mejor gobierno

yfacilitar la interoperabilidad entre las Instituciones.

Incidente:

La interrupcién no planificada de un servicio de TIC o reduccién en la calidad de un servicio de TIC.

Infraestructura de TIC:

El hardware, software, redes e instalaciones requeridas para
desarrollar,probar, proveer, monitorizar, controlar o soportar los servicios de
TIC. Eltérmino infraestructura de TIC incluye todas las TIC pero no las

personas,procesos y documentacion asociados.

Institucion (es):

Las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, asicomo
la Procuraduria General de la Republica;

Integridad:

Mantener la exactitud y correccion de la informacion y sus métodos

deproceso.

Interoperabilidad:

La capacidad del hardware, software, sistemas o aplicativos,
solucionestecnoldgicas de interactuar y/o intercambiar datos.

Marco rector de procesos

en materia de TIC:

El conjunto de procesos tendientes a la homologacion de la gestion internade
las UTIC, asi como a eficientar la elaboracién y entrega de serviciosdigitales

al ciudadano y los mecanismos de medicion del desempefio de losprocesos.

Mesa de servicios:

El punto de contacto Unico, en el cual se reciben las solicitudes de

serviciosde los usuarios de TIC.

Plan de contingencia:

El documento en el que se plantea la estrategia, los servidores publicos y
lasactividades requeridas, para recuperar por completo o parcialmente
unservicio o proceso critico, en caso de desastre, derivado de que se

presenteun riesgo.

Problemas:

El evento o incidente del cual se plantea una solucién alterna, no se

tieneconocimiento de su origen y se espera de una solucién definitiva.

Recursos de TIC:

La infraestructura, activos, personal especializado, presupuesto y
cualquierotro elemento de TIC.
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Repositorio:

El espacio en medio magnético donde se almacena y mantiene lainformacién
digital, habitualmente bases de datos o archivos informaticos.

Requerimientos

La caracteristica que requiere cumplir un producto o entregable asociado

funcionales: auna funcién en un proceso o servicio automatizado, o por automatizar.

Riesgo: La amenaza sobre los activos de TIC, al presentarse puede causar
unapérdida o dafio sobre éstos, puede ser producto de una vulnerabilidad y
debepreverse su mitigacion.

Rol: Los papeles que se desempefian en la UTIC en los procesos

del "Marcorector de procesos en materia de TIC". A cada papel que se define
se leasignan diversas actividades, con independencia de aquéllas que por
sucargo deba desempefiar el servidor publico al que se asigna un
determinadorol.

Seguridad de la

informacion:

La capacidad de preservacion de la confidencialidad, integridad
ydisponibilidad de la informacion.

Servicios:

Actividades que desarrollan o coordinan las UTIC encaminadas a
lasatisfaccion de las necesidades que en materia de TIC requieren
lasunidades responsables.

Sistema o aplicativo:

El conjunto de componentes o programas construidos con herramientas
desoftware que habilitan una funcionalidad o automatizan un proceso,
deacuerdo a requerimientos previamente definidos.

Software de codigo

abierto:

El software cuya licencia asegura que el cédigo pueda ser modificado
ymejorado por cualquier persona o0 grupo de personas con las
habilidadescorrectas, el conocimiento es de dominio publico.

Tarjeta Inteligente:

El instrumento que contiene un dispositivo electronico de almacenamiento

de informacion para autenticacion de usuarios.

Titular de un certificado
digital:

La persona que obtiene un certificado digital de firma electrénica avanzada.

Unidad responsable:

Las unidades administrativas de la Institucién que para el desarrollo de

susfunciones requieren de los servicios que proporciona la UTIC.

Usuarios:

Los servidores publicos que en el desempefio de sus funciones hacen usode
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los servicios de TIC.

Validacion: La actividad que asegura que un servicio de TIC, proceso, plan u
otroproducto o entregable nuevo o modificado satisface las necesidades
delnegocio.

Verificacion: La actividad que permite revisar si un servicio de TIC, plan, proceso

ocualquier otro producto o entregable, esta completo y acorde con

suespecificacion de disefio.

Vulnerabilidad:

La debiidad en la seguridad de la informacion dentro de una
organizacionque potencialmente permite que una amenaza afecte a un activo
de TIC.

ACRONIMO DEFINICION / SIGNIFICADO

AA: El grupo de procesos de Administracion de activos del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: ADT, ACNC
elDP.

AAF: El proceso de Administracion de ambiente fisico, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

ACMB: El proceso de Administracion de cambios, del "Marco rector de procesos
enmateria de TIC".

ACNC: El proceso de Administracion del conocimiento, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

ACNF: El proceso de Administracion de la configuracion, del"Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

ADT: El proceso de Administracion de dominios tecnoldgicos, del "Marco rector

deprocesos en materia de TIC".
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ADTI: El proceso de Adquisiciones de TIC, del"Marco rector de procesos
enmateria de TIC".

AE: El proceso de Administracion de la evaluacion, de TIC del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

ANS: El proceso de Administracion de niveles de servicio, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

AOQ: El proceso de Administracion de la operacion, del"Marco rector de
procesosen materia de TIC".

AP: El grupo de procesos de administracion de procesos del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC". El cual contiene el proceso OSGP.

APP: El proceso de Administracion del portafolio de proyectos de TIC,
del "Marcorector de procesos en materia de TIC".

APPS: El proceso de Administracion de proveedores de productos y servicios
deTIC, del "Marco rector de procesos en materia de TIC".

APS: El proceso de Administracion del portafolio de servicios de TIC,
del "Marcorector de procesos en materia de TIC".

APT: El proceso de Administracion del presupuesto de TIC del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

APTI: El proceso de Administracion de proyectos de TIC, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

AR: El grupo de procesos de Administracion de recursos, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: APT, APPS
yADTI.

ARTI: El proceso de Administracion de riesgos de TIC, del"Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

AS: El grupo de procesos de administracion de servicios, del "Marco rector

deprocesos en materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: APS y
DSTI.
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ASSI:

El proceso de Administracion de la seguridad de los sistemas

informaticos,del "Marco rector de procesos en materia de TIC".

AST: El proceso de Administracion de servicios de terceros, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

CMDB: La base de datos de administracion de la configuracion, la cual se utilizapara
almacenar registros de elementos de la configuracién durante su ciclode
vida (Configuration Management Database, CMDB por sus siglas eninglés).

CMMI ; El modelo de evaluacion de los procesos de TIC en una
organizacion,(Capability Maturity Model Integration, CMMI por sus siglas en
inglés).

CN: El grupo de procesos de Control del "Marco rector de procesos en materiade
TIC". Agrupa los siguientes procesos: AE, CR y ARTI.

COBIT: El marco de referencia de mejores practicas en TIC (Control Objectives
forinformation and related Technology por sus siglas en inglés).

CST: El proceso de Calidad de soluciones tecnolégicas, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

DA: El grupo de procesos de Desarrollo de soluciones del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: DRS, DST
yCST.

DDT: El proceso de Determinacion de la direccion tecnolégica, del "Marco rectorde
procesos en materia de TIC".

DR: El grupo de procesos de Direccion del "Marco rector de procesos en
materiade TIC". Agrupa los siguientes procesos: EMG y PE.

DRS: El proceso de Definicion de requerimientos de soluciones, del "Marco
rectorde procesos en materia de TIC".

DST: El proceso de Desarrollo de soluciones tecnolégicas, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

DSTI: El proceso de Disefio de servicios de TIC, del "Marco rector de procesos

enmateria de TIC".
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EMG: El proceso de Establecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC,
del"Marco rector de procesos en materia de TIC".

IDP: El proceso de Integracion y desarrollo de personal, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

LE: El proceso de Liberacion y entrega, del"Marco rector de procesos
en materia de TIC".

MI: El proceso de Mantenimiento de infraestructura, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

OLA: El acuerdo de nivel operativo que se suscribe entre la UTIC y las
areasinternas de una Institucién. (Operating Level Agreement, OLA por sus
siglasen inglés).

OMS: El proceso de Operacién de la mesa de servicios, del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

OP: El grupo de procesos de Operaciones del "Marco rector de procesos
enmateria de TIC". Agrupa los siguientes procesos: AO, AAF y MI.

os: El grupo de procesos de Operacion de servicios del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: OMS,
AST,ANS y ASI.

OSGP: El proceso de Operacion del sistema de gestion y mejora de los procesos
de la UTIC, del "Marco rector de procesos en materia de TIC".

PE: El proceso de Planeacion estratégica de TIC, del"Marco rector de
procesosen materia de TIC".

PETIC: Plan/Programa  Estratégico de Tecnologias de la Informacion
yComunicaciones que anualmente elaboran las Instituciones a través de
SUuuTIC.

PR: El grupo de procesos de Proyectos del "Marco rector de procesos en materia
de TIC". Agrupa los siguientes procesos: APP y APTI.

SFP: Secretaria de la Funcion Publica.
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SGSI:

Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, parte de un
sistemaglobal de gestion que basado en el andlisis de riesgos,
establece,implementa, opera, monitorea, revisa, mantiene y mejora la

seguridad de lainformacion.

SLA: El acuerdo o acuerdos de niveles de servicio de una solucién tecnolégica
oservicio de TIC (Service Level Agreement por sus siglas en inglés).

SoA: Los elementos de control de seguridad de la informacién utilizado para
elestablecimiento del SGSI en el "Marco rector de proceso en materia de
TIC"(Statement of applicability por sus siglas en inglés).

TE: El grupo de procesos de Transicion y entrega del "Marco rector de
procesosen materia de TIC". Agrupa los siguientes procesos: ACMB, LE,
THO y ACNF.

THO: El proceso de Transicion y habilitacion de la operacion del "Marco rector
deprocesos en materia de TIC".

TIC: Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.

ucC: Los contratos de soporte en el que se establecen los niveles de servicio,
enun SLA.

UGD: La Unidad de Gobierno Digital de la Secretaria de la Funcién Publica.

UTIC: La unidad administrativa en las Instituciones, responsable de proveer
deinfraestructura 'y servicios de tecnologias de la informacién
ycomunicaciones.

2. OBJETIVOS
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Objetivos
2.1 General:

Definir los procesos que en materia de TIC regiran hacia el interior de la UTIC, con el propoésito de lograr
lacobertura total de la gestién, de manera que, independientemente de la estructura organizacional con
quecuenten o que llegaran a adoptar; los roles definidos puedan acoplarse a los procesos establecidos

paralograr la cohesion total para una mejor gestion.

2.2 Especificos:

1. Proporcionar a las Instituciones procesos simplificados y homologados en materia de TIC, asi

comolas correspondientes regulaciones para cada proceso.

2. Establecer indicadores homologados que permitan a la SFP medir los resultados de la gestion de
laUTIC de manera que le sea posible definir estrategias de apalancamiento y apoyo a las Institucionesque

lo requieran.

3. Contribuir, mediante la aplicacion generalizada del Marco rector de procesos en materia de TIC,
aalcanzar una mayor eficiencia en las actividades y procesos institucionales e interinstitucionales, apartir

del quehacer orientado al servicio y satisfaccion del ciudadano.

3. AMBITO DE APLICACION / ALCANCE

Los procesos del "Marco rector de procesos en materia de TIC" deberan implementarse en lasinstituciones

a través de sus correspondientes UTIC.

4. MARCO JURIDICO

1. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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10.

11.

12.

13.

14.

Ley Organica de la Administracién Publica Federal.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcién Publica.

Reglamento de Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012.

Programa Especial de Mejora de la Gestion en la Administracion Publica Federal 2008-2012, publicado en el

Diario Oficial de la Federacion el 10 de noviembre de 2008.

15.

Decreto que establece las medidas de austeridad y disciplina del gasto de la Administracion Publica Federal,

publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 4 de diciembre de 2006.

16.

Lineamientos Especificos para la Aplicacion y Seguimiento de las Medidas de Austeridad y Disciplina del Gasto

de la Administracion Publica Federal; publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 29 de diciembre de 2006.

17.

18.

Lineamientos de Proteccion de Datos Personales, emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacion.

Recomendaciones sobre medidas de Seguridad aplicables a los Sistemas de Datos Personales emitidos por el

Instituto Federal de Acceso a la Informacion.

19. Agenda de Gobierno Digital.

PROCESOS EN MATERIA DE TIC
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El presente Manual contiene la Estrategia para armonizar y homologar en materia de TIC las actividades de las UTIC,
identificadas en 30 procesos, que se integran en 11 grupos, los cuales a su vez estan considerados en 4 niveles de

gestién, que conforman el "Marco rector de procesos en materia de TIC" para las UTIC.
En cada uno de los procesos se sefialan acciones basicas para una gestion 4gil y ordenada en las UTIC.

El "Marco rector de procesos en materia de TIC" de la Estrategia se muestra en la siguiente figura:

Figura 1: Estrategia: un "Marco rector de procesos en materia de TIC".

5.1 DIRECCION

51.1 Establecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC
5.1.11 Objetivos del proceso

General:

Definir un modelo de gobernabilidad de TIC en las Instituciones, mediante la conformacion de dos
gruposde trabajo: el primero integrado con servidores publicos de las unidades responsables del mas alto
nivelde la Institucion, cuyo objeto sea apoyar en la toma de decisiones en materia de TIC, de manera
que facilite llevar a cabo, entre otras acciones, el analisis de las oportunidades de aprovechamiento de las
TIC para determinar las prioridades de inversion; y el segundo, constituido por servidores publicos de la
propia UTIC, cuyo propésito sea establecer y mantener la adecuada organizacion al interior de la UTIC

para la gestion de los procesos.
Especificos:
1. Establecer un modelo de gobernabilidad de TIC.

2. Establecer y mantener al interior de la UTIC la adecuada organizacion y gestién de los
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procesos,mediante el desempefio de los roles establecidos en el "Marco rector de procesos en materia

de TIC".

3. Operar y mantener la gobernabilidad de las TIC a fin de:

a. Promover que los mandos medios y los titulares de las unidades responsables, coadyuven conla
UTIC en la toma de decisiones para la direccion y control de las TIC, asi como para la entrega efectiva y

eficiente de servicios de TIC.

b.  Propiciar que la estructura de gobierno de TIC determine las prioridades de inversion en TIC para el

mejor aprovechamiento de éstas, alineadas a las necesidades de la Institucion.

c. Alinear

toma de decisiones, para maximizar su oportunidad y calidad.

los procesos y orientar la participacion del grupo de trabajo para la direcciéon de TIC en la

5.1.1.2

Descripcion del proceso

51121

Descripcion de las actividades del proceso

EMG-1 Estab

lecer el gobierno de TIC

Descripcion

Establecer grupos de trabajo que aseguren la gobernabilidad de las TIC en cada una de
las Instituciones, incluyendo principalmente la eficiencia en el valor de las TIC, la
disponibilidad oportuna de los servicios de TIC y la seguridad de la informacion

conjuntamente con la administracion de riesgos.
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Factorescriticos

Establecer grupos de trabajo para la implantacion y adopcion de los conceptos
degobernabilidad y gestién de los procesos de TIC.

1. Grupo de trabajo para la direccién de TIC:

a) Establecer en cada una de las Instituciones un Grupo de trabajo para la direccién de
TIC integrado por servidores publicos de las unidades responsables del mas alto nivel. Este

grupo estara encabezado por el titular de la UTIC.

b) Establecer y comunicar el alcance, objetivos, roles y responsabilidades de

losintegrantes del Grupo de trabajo para la direccion de TIC.

c) El Grupo de trabajo para la direccion de TIC deberé realizar, entre otrasactividades,

las siguientes:

e Determinar las oportunidades y los riesgos en el uso de TIC.

e Determinar las prioridades de las iniciativas de TIC, alineadas con laestrategia y las

prioridades institucionales.

e Opinar sobre la direccion estratégica de la Institucion.

e Verificar que las principales inversiones en materia de TIC se encuentrenalineadas a los

objetivos estratégicos de la Institucion.

e Evaluar el cumplimiento a los niveles de servicio de los servicios de TIC.

d) El Grupo de trabajo para la direccion de TIC deber4d informar de los

resultados,recomendaciones y decisiones al titular de la Institucién.
2. Grupo de trabajo estratégico de TIC:

a) Establecer en cada una de las Instituciones un Grupo de trabajo estratégico deTIC,

integrado por diversos servidores publicos de la UTIC.

b) Establecer y comunicar el alcance, objetivos, roles y responsabilidades de

losintegrantes del Grupo de trabajo estratégico de TIC.

c) El Grupo de trabajo estratégico de TIC deberd realizar, entre otras actividades,las

siguientes:

e Establecer, implementar y mantener una adecuada organizacién al interior de la UTIC,

mediante la asignacion de roles para la gestion de los procesos, de acuerdo a las
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necesidades de gobernabilidad de las TIC.

Relacién de

productos

e Anexo 1, Formato 1, "Documento de integracion y operacién del Grupo detrabajo para la

direccion de TIC".

e Anexo 1, Formato 2,"Documento de integraciéon y operacion del Grupo detrabajo

estratégico de TIC".

EMG-2 Establecer y mantener una adecuada organizaciéon de la UTIC
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Descripcion

Propiciar una distribucién equilibrada entre los diferentes niveles de organizacion de 1aUTIC
gue permita atender las necesidades de gobernabilidad de TIC.

Factorescriticos

1. El Titular de la UTIC, determinara los roles de los servidores publicos involucrados
enla ejecucion de los procesos de la UTIC, de manera que se delimite con precision
laparticipacion de los servidores publicos de la UTIC de acuerdo al nivel deresponsabilidad

requerido en los diferentes procesos.

e Asignar los roles a los servidores publicos de la UTIC.

e Determinar cada rol conforme al conocimiento, experiencia y nivel deresponsabilidad de

lo servidores publicos de la UTIC.

e Desarrollar descripciones de roles con descripcion de metas y objetivos.

2. Implementar, en la medida de lo posible, la segregacién de roles y responsabilidades.

e Establecer una division de roles y responsabilidades que reduzca la posibilidad de que

un solo individuo afecte negativamente un proceso critico.

e El Grupo de trabajo estratégico de TIC debera asegurarse de que los servidorespublicos

de la UTIC realicen solo las actividades que le sean asignadas deacuerdo a su rol.

3.  Supervisar.

e Sustentar la supervision en el Sistema de administracion de los procesos de laUTIC.

e Implementar practicas adecuadas de supervisién dentro de la UTIC paraasegurarse de

gue los roles y las responsabilidades se ejerzan de formaapropiada.

e Evaluar si los servidores publicos a quienes se pretende asignar un rol cuentancon las

facultades y recursos para ejecutarlos.
4. Revisar de forma periddica, la asignacion de roles en la UTIC.

e Ajustar los requerimientos de los procesos y de los proyectos de servicios y

desoluciones tecnoldgicas de TIC.

Relacién de

productos

e Anexo 1, Formato 3, "Descripciones de roles y responsabilidades".

e Anexo 1, Formato 4, "Segregacion de roles y responsabilidades".
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EMG-3 Operar y mantener el gobierno de TIC

Descripcion

Integrar e institucionalizar las buenas practicas para asegurar que las TIC sean

llevadasadelante con direccién y gobierno.

Factorescriticos

1. El Grupo de trabajo para la direccion de TIC atendera los asuntos que le seanenviados

por los responsables de los procesos del "Marco rector de procesos enmateria de TIC".

2. Participar en el proceso de Administracion del portafolio de proyectos de TIC, con
laresponsabilidad de seleccionar y autorizar iniciativas de TIC, dar seguimiento y deevaluar
las actividades de dicho proceso.

3. Aprobar y asegurar la efectividad de los controles de alto nivel que provee el
Sistemade administracion de los procesos de la UTIC, los indicadores del Cuadro de
mandointegral de TIC y la administracion de riesgos de TIC.

Relacion
de
productos

e Anexo 1, Formato 5, "Lista de asuntos y acuerdos directivos".

Tiempo total del proceso: variable

5.1.1.2.2 Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx
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Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccién siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.1.1.2.3 Descripcion de roles
Rol Descripcion
Grupo de Este grupo estaintegrado por servidores publicos de las unidades responsables
trabajo parala |loscuales deberan de contar con facultades para la toma de decisiones.
direccién de
TIC Este grupo estara encabezado por el titular de la UTIC.
e Determina las acciones de gobernabilidad de TIC, toma decisiones conrespecto a
requerimientos, inversion y gasto en materia de TIC; define yestablece controles de
gobierno y evalla los resultados de la UTIC.
e Debe procurar una adecuada direccion y control de los procesos y servicios de TIC.
Grupo de Este grupo esté integrado por diversos servidores publicos de la UTIC.
trabajo

estratégico de
TIC

e Establece, implementa y mantiene una adecuada organizacion de la UTIC, de

acuerdo a las necesidades de gobernabilidad de TIC.

Titular de la Como responsable de la UTIC, encabeza el Grupo de trabajo para la direccién de TIC.
UTIC
e Determina los roles de los servidores publicos de la UTIC, involucrados en
laejecucion de los procesos.
5.1.1.3 Indicadores
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Nombre

Objetivo

Descripcion

Dimension

Tipo

Formula

Responsable

Frecuencia

del gobierno
de TIC

Grupo de
trabajo
estratégico de
TIC

las  acciones
realizadas
para la
implantacion
del  gobierno
de TIC

(nimero de acciones
realizadas para la
implantacion del
TIC/

total de

gobierno  de
nimero
acciones planeadas
para
gobierno de TIC) X

100

implantar el

estratégico de
TIC

de calculo

Resultados Obtener la | Medir la | Eficacia Estratégico | % eficacia= (numero | Grupo de | Semestral
del Grupo de eficacia  del | eficacia del de mejoras que | trabajo para la
trabajo para la | proceso con | Grupo de afectan al PETIC /| direccién de
direccion de referencia en | trabajo para la ndmero de asuntos | TIC
TIC al el PETIC direccion  de tratados en las
respecto del TIC a través reuniones del Grupo)
PETIC de las mejoras X 100

en el PETIC
Resultados Obtener la | Medir a | Eficacia Estratégico | % eficacia= (numero | Grupo de | Semestral
del Grupo de | eficacia  del | eficacia del de mejoras que | trabajo para la
trabajo para la | proceso con | Grupo de afectan al Portafolio | direccion  de
direccion  de | referencia en | trabajo para la de proyectos / nimero | TIC
TIC al [ el impacto al | direccion  de de asuntos tratados
respecto  del | Portafolio de | TIC a través en las reuniones del
Portafolio de | proyectos de | de las mejoras Grupo) X 100
proyectos de | TIC en el Portafolio
TIC de proyectos

deTIC
Avance en la | Determinar la | Medir el grado | Eficacia Estratégico | % avance= Grupo de | Semestral
implantacion eficacia  del | de avance en trabajo

51.14

Reglas del proceso

1.1

Serdn extensivas a este proceso

las disposiciones de seguridad de la informacién
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establecidas por medio del SGSI.

1.2 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso

deAdministracion de la evaluacion de TIC.

1.3 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse durante la ejecucion de

esteproceso

5.1.1.5 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.1.2 Planeacion estratégica de TIC
5.1.2.1 Objetivos del proceso
General:

Que cada una de las Instituciones cuente con un Plan/Programa Estratégico de Tecnologias de
lalnformacion y Comunicaciones (PETIC), con el objeto de establecer lineas de accién en materia de
TIC,tomando en cuenta las disposiciones del Plan Nacional de Desarrollo, los programas sectoriales

yespeciales que resultan aplicables, asi como la Agenda de Gobierno Digital.
Especificos:

1. Establecer y mantener alineada la Mision y Vision de la UTIC en el contexto de la
Institucién, identificar los objetivos y prioridades de la Institucion con la finalidad de proponer proyectos
eficaces e innovadores, considerando especialmente aquellos relacionados con la mejora sustancial de

lostramites y los servicios publicos.
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2. Identificar las oportunidades y riesgos para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de

lalnstitucion en materia de TIC, mediante el analisis del entorno y de la organizacion.

3. Establecer los mecanismos para elaborar, operar y supervisar el avance del PETIC de la
Institucion,especialmente en lo relativo a las estimaciones del presupuesto de la inversion por proyecto, de

losbeneficios esperados, de las fuentes de financiamiento y de la estrategia de adquisicion.

4. Instrumentar los mecanismos para asegurar que los servidores publicos de la UTIC

entiendancabalmente el PETIC de la institucion.

5. Impulsar el cumplimiento de los objetivos y proyectos institucionales, mediante la implementacién

deun mecanismo que permita dar seguimiento al PETIC.

5.1.2.2 Descripcion del proceso

5.1.2.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

PE-1 Analizar el entorno en materia de TIC

Descripcion Identificar y analizar los factores que conforman el entorno de la Institucién en materia

deTIC y la situacién actual.

184



Factorescriticos

El Responsable de la planeacién estratégica de la UTIC debera de:

1. Identificar los elementos regulatorios, normativos y tecnol6gicos que influyen en
lagjecucion de las actividades y servicios que brinda la UTIC en apoyo a las

funcionessustantivas de la Institucion.

2. Realizar un andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
queinfluyen en el cumplimiento de las funciones de la Institucion en materia de TIC, paralo
cual se debera de considerar lo previsto en del Plan Nacional de Desarrollovigente, los

programas sectoriales y especiales que apliquen, asi como la Agenda deGobierno Digital.

3. ldentificar los principales hechos o eventos del ambiente externo que
podrianrepresentar alguna amenaza u oportunidad para la Institucion tales como:
factoreslegales, regulatorios, politicos, econdémicos, sociales, tecnolégicos, entre otros.

4. |dentificar las principales fortalezas y debilidades de la Institucion para elcumplimiento
de sus objetivos y funciones tales como: disponibilidad de recursostecnolégicos,
financieros, y humanos, activos, procesos, calidad de la infraestructuray/o de servicios,

estructura interna y percepcion de los usuarios.

Relaciéon de

productos

e Matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

PE-2 Establecer la misidn, vision y estrategias de la UTIC

Descripcion

Establecer y comunicar la mision, vision y estrategias de la UTIC, que transmita demanera

efectiva los propésitos y objetivos de la UTIC.
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Factorescriticos

El Grupo de trabajo para la direccién de TIC debera de:

1. Establecer la misiéon de la UTIC.

e Describir de manera clara y concreta el objetivo fundamental que persigue laUTIC, a fin

de lograr el compromiso inmediato de los servidores publicos que laconforman.

2. Establecer la vision de la UTIC.

e Describir de manera breve, la situacion deseada que busca alcanzar la UTIC alargo
plazo, debe ser facil de recordar y estar alineada a los objetivosestratégicos, la cual debera
ser elaborada pensando en el escenario ideal dedesempefio de manera efectiva, en el
cumplimiento de sus objetivos y en laalineacion de sus planes.

3.  Difundir la misién y visién de la UTIC.

e Comunicar constantemente a todos los miembros de la Institucién, asi comorealizar

actividades continuas que busquen transmitir y sensibilizar a losservidores publicos para

trabajar alineados a la mision y vision de la UTIC

4.  Establecer las estrategias de la UTIC a través de:

e Analizar los resultados del FODA.

e Analizar los objetivos estratégicos de la Institucion.

Relacion de
productos

e Anexo 2, Formato 1 "Documento estratégico de TIC"

PE-3 Desarrollar el Cuadro de mando integral y Mapa estratégico de la UTIC

Descripcion

Establecer objetivos y metas claras de la UTIC, mediante el disefio e implementacion deun
Mapa estratégico y un Cuadro de mando integral de la UTIC que abarque la perspectiva

financiera, de usuario o cliente, de procesos, de desarrollo de personal y de aprendizaje.
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Factorescriticos

El Responsable de la planeaciéon de la UTIC debera:

1. Analizar la situacion actual de la UTIC y obtener informacién.

2. Analizar y determinar las funciones sustantivas de la Institucion.

3. Identificar las necesidades de TIC.

4. Disefiar un Mapa estratégico de la UTIC el cual estara sustentado por un analisis de:

Perspectiva financiera: factores criticos que permitan tener una situaciéneconémica
saludable en la UTIC; esto incluye el uso adecuado de los recursosfinancieros, el analisis
del costo de operacion de los servicios de TIC y, en sucaso, la salud financiera de la UTIC.

e Perspectiva de cliente o usuario: factores criticos que permiten mantener niveles de

satisfaccion adecuados de los usuarios proporcionados por la Institucién.

e Perspectiva de procesos: factores criticos que permitan mantener procesos
yprocedimientos adecuados para operar de manera efectiva, eficiente y con unadecuado
nivel de control, a fin de cumplir con las necesidades de los usuarios.

e Perspectiva de desarrollo de personal y de aprendizaje: factores criticos quepermitan
desarrollar las capacidades de los servidores publicos de la Institucién y el conocimiento
necesario para ejecutar los procesos y procedimientos empleados para operar en la

Institucion.

e Las relaciones entre las cuatro perspectivas y la subordinacion que existen entre éstas.

5. Identificar las variables e indicadores criticos en cada una de las perspectivas.

6. Establecer una correspondencia eficaz y eficiente entre las variables criticas y

lasacciones precisas para su control en el Mapa estratégico de la UTIC

7. Disefar un Cuadro de mando integral que debera considerar:

e Integrar la informacién del Mapa estratégico de la UTIC.

e La definicidn de las metas y acciones que permitan cumplir los objetivos de laUTIC.

Relaciéon de

productos

e Anexo 2, Formato 2 "Mapa estratégico de la UTIC"

e Anexo 2, Formato 3 "Cuadro de mando integral”
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PE-4 Identificar las iniciativas y/o proyectos estratégicos de TIC

Descripcion

Identificar las principales iniciativas y/o proyectos estratégicos de TIC que deben
serejecutados, para cumplir con los objetivos estratégicos de la Institucion que

tenganrelacién con las TIC y con el Mapa estratégico de la UTIC.

Factorescriticos

La UTIC deberé:

1. Correlacionar los objetivos estratégicos de la Institucion que tengan relacién con

lasTIC con el Mapa estratégico de la UTIC.

2. Determinar las iniciativas y/o proyectos estratégicos de TIC necesarios para
cumplircon los objetivos estratégicos de la Institucion que tengan relacion con las TIC,

paralo cual se:

e |Integrard la relacion de las iniciativas y/o proyectos estratégicos de TICpriorizadas,

tomando en cuenta:

- Su relevancia para cumplir con los objetivos estratégicos que puedanaprovechar el
uso de TIC.

- El valor que podrian aportar a los ciudadanos.

- La mejora en los trdmites y servicios que presta la Institucion.

e Identificara informacion, de acuerdo a lo que se establezca en el proceso

deAdministracion de portafolio de proyectos de TIC.

3. Estimar la inversion requerida para las iniciativas y/o proyectos estratégicos de TIC.

e Para cada iniciativa y/o proyecto estratégico de TIC, se deberéa estimar elpresupuesto y
los recursos necesarios para su ejecucion. Este presupuestodeberd considerar los
recursos financieros para la contratacion de los servicios,0 en su caso, la adquisicién,
puesta en operacién y mantenimiento de lasolucion tecnologica y/o el servicio de TIC. De
igual forma se debera estimar elesfuerzo interno y los recursos necesarios para adquirir,

supervisar yadministrar la solucion tecnoldgica y/o el servicio de TIC.

4. Integrar las iniciativas y/o proyectos estratégicos de TIC que hayan sido
relacionadasconforme al numeral 2 al Portafolio de proyectos de TIC que se establece en
elproceso de Administracion del portafolio de proyectos de TIC.
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Relacién de

productos

e Anexo 2, Formato 4 "Relacion de Iniciativas de TIC y/o proyectos estratégicos de la

uTIC"

PE-5 Elaborar, validar, aprobar, comunicar y actualizar el PETIC

Descripcion

Elaborar, validar, aprobar, comunicar y actualizar el PETIC.

Factorescriticos

1. La UTIC sera la encargada de la elaboracién del PETIC, que debera integrar

cuandomenos, la informacion siguiente:

a. Mision y vision de la UTIC.

b. La contenida en la Matriz FODA.

c. Proyectos estratégicos de la UTIC que hayan sido autorizados y que seencuentren en

el Portafolio de proyectos de TIC.

d. Objetivos, descripcion y beneficios de la implementacion de cada proyectoestratégico
de la UTIC.

e. Riesgos e impacto de cada proyecto estratégico de la UTIC.

f.  Presupuesto estimado para cada proyecto estratégico de la UTIC.

g. Descripcién de roles y responsabilidades de los servidores publicos queejecutaran los

proyectos que se sefialan en el inciso ¢) de este numeral.
h.  Mecanismos de seguimiento al PETIC.

Esta informacion o cualquier otra adicional que se determine por la UGD se deberaintegrar

a la herramienta de registro y seguimiento del PETIC denominada DAS-IT.

2. Revisary validar el PETIC.

e Debera ser revisado y validado por el Grupo de trabajo para la direccion de TIC.

3. Aprobary Comunicar el PETIC

Debera ser aprobado y firmado por los titulares de cada Institucion.
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e Una vez firmado el PETIC debera de ser comunicado por la UTIC.

4.  Actualizar el PETIC.

e Deberd mantenerse actualizado por la UTIC cuando: la estrategia
cambiesignificativamente, la situacion externa y/o interna afecte el cumplimiento de
losobjetivos, se requiera afinar la estrategia definida, exista un cambio en laadministracion
de la Institucion.

Relacion de
productos

e PETIC, en DAS-IT.

PE-6 Dar seguimiento al PETIC

Descripcion

Dar seguimiento a los avances en el cumplimiento del PETIC.

Factorescriticos

La UTIC para el seguimiento de los avances en el cumplimiento del PETIC debera:

1. Dar seguimiento, de manera programada, al PETIC y reportar trimestralmente

suavance a la UGD.

2. Informar periédicamente al Grupo de trabajo para la direccién de TIC, elcumplimiento

del PETIC y la situacién de los indicadores del Cuadro de mandointegral.

3. Registrar y dar seguimiento a los acuerdos del Grupo de trabajo para la direccion
deTIC.

4. Identificar, registrar y administrar las acciones correctivas en caso de desviacion.

Relaciéon de

e Reportes de seguimiento del PETIC reporte del DAS-IT
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productos

e Repositorio de Iniciativas de TIC y/o proyecto estratégico de la UTIC.

Tiempo total del proceso: variable

5.1.2.2.2

Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

51223

Descripcion de roles

Rol

Descripcion

Titular de laUTIC | e Responsable de asegurar que las actividades de planeacion estratégica sedesarrollen
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en la Institucion.

Responsablede
laplaneacion de la
UTIC

e Realizar investigaciéon y analisis tecnoldgico y generar estrategias de TIC, asicomo
convocar a los representantes de las unidades responsablesinvolucradas, para definir

conjuntamente el PETIC de la Institucién.

Servidorespublicos
dela UTIC

e Participar y elaborar el PETIC, asi como ejecutar y dar seguimiento a lasactividades

del mismo, incluyendo las acciones correctivas.

Grupo

parala

direccion de TIC

detrabajo | e

Definir y establecer la vision y la misién de la UTIC; revisar y aprobar el PETIC de la

Institucion; asi como tomar decisiones acerca de las actualizaciones deéste.

5.1.2.3 Indicadores
Nombre Objetivo Descripcién Dimensién Tipo Férmula Responsable Frecuencia
de célculo
Oportunidad Medir la [ Conocer la | Eficiencia De gestion Entrega en | Titular de la | Anual
enla oportunidad de | oportunidad tiempo UTIC
elaboracién y elaboracién y | con la que fue
entrega del entrega del | elaborado y
PETIC PETIC entregado a la
SFP el PETIC
Elaboracién Medir la | Obtener la | Calidad De gestion (ndmero  de | Titular de la | Trimestral
del PETIC calidad del | medicién de la ajustes al | UTIC
PETIC calidad del PETIC por
PETIC en base riesgos no
al nimero de considerados /
ajustes ndamero de
efectuados por ajustes
situaciones o totales) * 100
riesgos no
considerados
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5.1.2.4 Reglas del proceso

1.1 La UTIC debera garantizar una planeacién estratégica eficiente, que incluya las directrices
yestrategias planteadas en la Agenda de Gobierno Digital.

1.2 La UTIC debera presentar a la UGD el PETIC a través del DAS-IT.

1.3 La UTIC debera propiciar la correcta direccion sobre las prioridades de los proyectos.

1.4 El titular de la UTIC deberd dar a conocer el PETIC a los servidores publicos de la UTIC
demanera formal, asi como promover la adecuada aplicacion del mismo.

15 La UTIC deberd establecer un Cuadro de mando integral con indicadores que permitan
darseguimiento al cumplimiento de los objetivos y las estrategias definidas en el formato 3
delAnexo 2, y en el PETIC.

1.6 La UTIC debera mantener informada a la UGD respecto de los avances en su PETIC, y de
laejecucion de este proceso, de acuerdo a las fechas establecidas por la UGD.

1.7 Seran extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacion
establecidas por medio del SGSI.

1.8 La evaluacion de este proceso se realizard de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracion de la evaluacion de TIC.

1.9 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso
deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.

1.10 La UTIC implementard y mantendra actualizado un repositorio en el cual se contendra
latotalidad de la informacion que se genere a través del presente proceso.

5.1.25 Documentacién soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccidn siguiente: www.maagtic.gob.mx
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5.1.3 Determinacion de la direccién tecnoldgica

5.1.3.1 Objetivos del proceso

General:

Determinar la direccion tecnolégica de la Institucion para crear un Programa de Tecnologia que facilite
laseleccion, el desarrollo, la aplicacion y el uso de la infraestructura de TIC, de manera que ésta responda

ala dinamica de la Institucion.
Especificos:

1. Determinar los requerimientos tecnolégicos derivados de las necesidades de la Institucion

guedeberéan ser incorporados en el Programa de Tecnologia.

2. Definir un modelo para el Programa de Tecnologia que incluya la arquitectura
tecnolodgicaconsiderando los diversos dominios tecnoldgicos necesarios para estandarizar y evolucionar
lainfraestructura de TIC, de manera que cuente con la capacidad necesaria para satisfacer lasnecesidades

actuales y futuras de la Institucion.

3. Procurar que el Programa de Tecnologia tenga un balance entre necesidades, innovacion, beneficios,
riesgos y costos y oriente a la Institucion hacia el desarrollo de nuevas formas de cumplir con sus

objetivos.

5.1.3.2 Descripcion del proceso

5.1.3.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

DDT-1: Establecer el Grupo de trabajo de arquitectura tecnologica
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Descripcion

Conformar el Grupo de trabajo de arquitectura tecnolégica

Factores criticos

Se establecera un Grupo de trabajo de arquitectura en cada una de las

Instituciones,integrado por servidores publicos de la UTIC.

La UTIC al establecer el Grupo de trabajo de arquitectura tecnoldgica debera:

e Acordar y definir el rol y responsabilidades del Grupo de trabajo de arquitectura

tecnolégica.

e Establecer y comunicar el alcance, objetivos, roles y responsabilidades de los

integrantes del Grupo de trabajo de arquitectura tecnoldgica.

c) El Grupo de trabajo de arquitectura tecnolégica deberd realizar, entre

otrasactividades, las siguientes:

e Determinar la vision de la tecnologia.

e Elaborary actualizar el Programa de Tecnologia.

e Dar seguimiento a tendencias futuras y a disposiciones normativas.

e Administrar los requerimientos tecnologicos.

Relacion de
productos

e Anexo 3, Formato 1 "Descripcion de roles y responsabilidades del Grupo detrabajo de

la arquitectura tecnologica"

DDT-2: Determinar la vision de la tecnologia

Descripcion

Analizar las tecnologias existentes y emergentes; planear cual direccion tecnoldgica es
laapropiada para materializar los objetivos y estrategias, y proveer los servicios

deinformacion acordes a los requerimientos de la Institucion.

Esta actividad permite identificar cuales tecnologias tienen el potencial de

crearoportunidades para la Institucion.
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Factorescriticos

1. Definir los requerimientos tecnologicos derivados de las necesidades,
objetivos,estrategias, proyectos y servicios de la Institucion que deberan ser soportados

por ladireccion tecnoldgica que se defina.

Para definir los requerimientos tecnoldgicos es Util desarrollar escenarios de uso,
con una descripcion integral de la situacién o necesidad de negocio en conjunto con
la perspectiva tecnoldgica, que permita analizar los requerimientos con respecto alimpacto

en el negocio.

2. Traducir los requerimientos tecnolégicos en términos de directrices rectoras para

laarquitectura tecnologica.

3. Definir el alcance, estructura y nivel de detalle de los dominios descritos en elproceso
de Administracibn de dominios tecnoldgicos, a fin de determinar unaarquitectura
tecnoldgica, los cuales estaran definidos en los niveles siguientes:

e Arquitectura de datos/informacidn: La descripciéon de la estructura de los datosfisicos y

I6gicos de la Institucién y los recursos de gestion de dichos datos.

Dicha descripcion debe contener, entre otras cosas: el ciclo de vida integral dela

informacidn, la forma de registro, actualizacién y distribucién de lainformacion.

e Arquitectura de aplicaciones: EI modelo que contiene las aplicaciones que lalnstitucion
requiere para soportar sus capacidades sustantivas; la forma en queestaran organizadas,

y como estaran relacionadas.

e Arquitectura de infraestructura tecnoldgica: La definicion de los marcos técnicosde

referencia, principios, modelos, estandares, entre otros; necesarios paragobernar los

recursos tecnoldgicos en la provision de los servicios de TIC.

e Arquitectura de negocio: La definicion de entregables relativos a la informacién,contexto
y requerimientos tecnoldgicos necesarios para sostener los cambiosen los procesos

sustantivos o, causados por modificaciones de estrategia ometas.

4. Los niveles antes mencionados deberan ser consistentes con los niveles de
detallenecesarios para sustentar los requerimientos tecnolégicos determinados.
Realizarregularmente un analisis de FODA de todos los elementos criticos de la

arquitecturatecnoldgica.

5. Dar seguimiento a la evolucién del mercado y de las tecnologias emergentes con

elpropésito de identificar las tecnologias de punta que puedan ser aprovechables.
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6. Realizar la seleccion de las areas y topicos de investigacion de TIC, en funcién de
lasiniciativas y/o proyectos de TIC identificados y/o de los requerimientos

tecnologicosidentificados.

7. Compilar las investigaciones en materia de TIC, a fin de establecer

posiblesdirectrices rectoras.

8. Determinar las directrices rectoras para la arquitectura tecnoldgica.

Relacién de

productos

e Anexo 3, Formato 2 "Directrices rectoras para la arquitectura tecnoldgica"

DDT-3: Elaborar y actualizar el Programa de Tecnologia
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Descripcion

Elaborar y actualizar el Programa de Tecnologia acorde con los objetivos estratégicos
ytacticos de la UTIC. El programa se basa en la direccién tecnoldgica e incluye
directricespara la adquisicion de recursos tecnoldgicos y toma en cuenta los cambios en

latecnologia.
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Factorescriticos

1. Elaborar el Programa de Tecnologia basado en un analisis por cada uno de

losdominios antes sefialados que contendra:

e La descripcion del estado actual de los componentes de cada dominio paraestablecer

una linea base que sustente la planeacion.

e Las descripciones de la arquitectura tecnolégica que se desea para cada uno de los

dominios, conforme a la visién tecnolégica de la Institucion.

e La informacion de la seleccion de las perspectivas de la arquitectura tecnolégica que
se desea, de forma que demuestre que da respuesta a los requerimientos tecnolégicos y a

los objetivos esperados por las unidades responsables en un plazo determinado.

e Un estudio de las brechas entre la arquitectura tecnolégica en operacién y

laarquitectura tecnolodgica que se desea.

e La definicibn de la arquitectura tecnoldgica que se desea y de ser necesario
ladefinicion de arquitecturas tecnoldgicas de transicion como etapas intermediaspara

llegar a la arquitectura tecnoldgica deseada.

2. Integrar en el Programa de Tecnologia las arquitecturas tecnolégicas de cada unode

los dominios tecnoldgicos antes sefalados, lo cual permitira:

e Visualizar como los componentes de tecnologia se integran en un enfoquesistémico.

e Plantear modelos arquitectonicos tecnoldgicos enfocados en la capacidad de

lalnstitucion.

e Definir los estandares que habilitaran la integracion de componentes paramaximizar su

reutilizacién y potenciar su interoperabilidad.

e Asegurar que las descripciones de los diferentes dominios antes mencionadospueden

combinarse en una sola representacion ldgica.

3. Evaluar y seleccionar la alternativa de implementaciéon de las
arquitecturastecnoldgicas deseadas que conforman el Programa de Tecnologia, por
medio de losfactores criticos para la transicion y las iniciativas de TIC y/o proyectos de
tecnologiarequeridos para pasar del estado actual al deseado, asi como evaluar

lascorrelaciones, costos y beneficios de las distintas alternativas.

4. Integrar las iniciativas de TIC y/o los proyectos de tecnologia al Programa

deTecnologia de manera que se considere la prioridad, el orden, las interdependencias y
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los beneficios de las mismas.

5. Incluir en el Programa de Tecnologia los costos relacionados con las iniciativas
deTIC de TIC y/o los proyectos de tecnologia y otros costos derivados de la estrategiade
transformacion, riesgos tecnoldgicos, y las mejoras esperadas en lainteroperabilidad de

plataformas y aplicaciones.

6. Someter a evaluacion, seleccién y autorizacion el Programa de Tecnologia, asi como
las iniciativas de TIC y/o los proyectos de tecnologia al proceso de Administracion de

portafolio de proyectos de TIC.

7. Revisar el Programa de Tecnologia de acuerdo a las iniciativas de TIC y/o

losproyectos de tecnologia autorizados.

8.  Dar seguimiento a la implementacion del Programa de Tecnologia.

9. Revisary actualizar periédicamente el Programa de Tecnologia.

10. Procurar que todos los grupos de trabajo involucrados participen en el desarrollo
yaprobacion de los proyectos de migracion y de cambio que se realicen para latransicién
de la arquitectura tecnoldgica.

11. Establecer un proceso de Control de cambios en la arquitectura

tecnolégica,conforme al proceso Administracion de cambios.

11. Establecer un proceso de Control de cambios en la arquitectura

tecnolégica,conforme al proceso Administracion de cambios.

12. Determinar las condiciones bajo las cuales los componentes
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arquitecténicostecnolégicos podrian cambiarse una vez implementados, asi como
aquéllas parainiciar el ciclo de actualizacién de la arquitectura tecnolégica.

Relacion de
productos

e Programa de Tecnologia

DDT-4: Dar seguimiento a tendencias futuras y a disposiciones normativas

Descripcion

Establecer un mecanismo para dar seguimiento a las tendencias tecnoldgicas,
deinfraestructura, asi como a las disposiciones legales en la materia y, en su caso,

incluirlas en el Programa de Tecnologia.

Factorescriticos | Los integrantes del Grupo de trabajo de arquitectura tecnolégica deberan de:

1. Estar capacitados para desarrollar esta actividad.

2. Consultar, de ser posible, con especialistas externos el entendimiento de

lasoportunidades y beneficios derivados de las nuevas tecnologias en la UTIC.
3. Participar en los foros y grupos de especialistas que se establezcan.

4. Mantener informado a los integrantes de los diversos grupos de trabajo sobre

lastendencias tecnoldgicas.

5. Evaluar la posible contribucion de tecnologias emergentes al logro de los

objetivosestratégicos de la Institucion relacionados con las TIC.

6. Dar seguimiento a las reformas de las disposiciones y normas relativas a
loscomponentes tecnoldgicos de la arquitectura tecnoldgica en operacion y, en sucaso,

analizar el impacto en el Programa de Tecnologia, para prever los cambiospertinentes.

Relacién de

productos

e Mecanismo de seguimiento al desarrollo tecnoldgico y sus tendencias.

DDT-5: Administrar los requerimientos tecnoldgicos
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Descripcion

Identificar, almacenar y comunicar los requerimientos tecnolégicos derivados de
losobjetivos, estrategias y servicios que deberan ser soportados por la

arquitecturatecnoldgica.

Factorescriticos

1. Registrar requerimientos tecnoldgicos, incluyendo aquéllos necesarios para

laarquitectura tecnoldgica deseada.

2. Determinar la prioridad de los requerimientos tecnolégicos de acuerdo a su tipo

yetapa en el ciclo de vida de la arquitectura tecnoldgica.

3. Dar seguimiento a los requerimientos tecnolégicos y, en caso de ser
necesario,reasignar prioridades, agregar nuevos requerimientos tecnolégicos, asi como

ajustar o dar de baja dichos requerimientos.

4. Generar un andlisis de impacto de los cambios en los requerimientos

tecnolégicospara presentarlos al Grupo de trabajo de arquitectura tecnolégica.

Relacion de e Repositorio de requerimientos tecnolégicos administrados
productos

Tiempo total del proceso: variable
5.1.3.2.2 Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx
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Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccién siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.1.3.2.3 Descripcion de roles
Rol Descripcion
Grupo de trabajo | Llevar a cabo cada una de las actividades del presente proceso.

de arquitecturatecnolégica

5.1.3.3 Indicadores
L L X ., . . Frecuencia
Nombre Objetivo Descripcion Dimension Tipo Férmula Responsable )
de célculo
Cumplimiento Medir el grado | Obtener la | Eficacia De gestion % eficacia= | Grupo de | Anual
del Programa de eficacia del (nimero de | trabajo de

de Tecnologia

cumplimiento
en la
implantacion
del Programa

de Tecnologia

proceso de
acuerdo al
avance en la
implementacio
nde las
arquitecturas
de los
dominios

arquitecturas
objetivo de
dominios  con
avance de
acuerdo a lo
planeado /
ndmero total de
arquitecturas de
dominio por
implantar) X
100

arquitectura
tecnoldgica
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Calidad en la | Medir la | Obtener el | Calidad De gestion (nimero de | Grupo de | Trimestral
definicion  del | calidad del | nimero de re ajustes al | trabajo de
modelo para la [ modelo para la | trabajos o modelo por | arquitectura
arquitectura arquitectura ajustes necesidades no | tecnolégica
tecnoldgica tecnoldgica efectuados consideradas /
hasta ndmero de
conseguir el ajustes totales)
modelo de *100
arquitectura
tecnol6gica
5.1.34 Reglas del proceso
1.1 El Titular de la UTIC asignara a los servidores publicos que se encuentran adscritos a la UTIC,los
roles que deberan desempefiar en este proceso, asi como al responsable de laadministracion del
proceso.
1.2 La UTIC debera establecer una arquitectura tecnoldgica que asegure una respuesta eficiente
alos cambios y requerimientos en materia de TIC de la Institucion.
1.3 La UTIC integrara un Grupo de trabajo de arquitectura tecnoldgica encargado del proceso
deDeterminacion de la direccion tecnoldgica.
1.4 El Titular de la UTIC debera designar a un responsable del proceso Determinacion de ladireccion
tecnologica.
15 Serdn extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacion
establecidaspor medio del SGSI.
1.6 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracién de la evaluacion de TIC.
1.7 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso
deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.
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1.8 La UTIC, a través del Grupo de trabajo de arquitectura tecnol6gica, debera implementar
ymantener actualizado un repositorio en el cual se contendra la totalidad de la informacion que

segenere a través del presente proceso.

5.1.35 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.2 CONTROL

521 Administracién de la evaluacién de TIC
5.2.11 Objetivos del proceso

General:

Establecer mecanismos de seguimiento y evaluaciéon, asi como acciones de mejora a partir de
losresultados de la ejecucion de la planeacion estratégica, de la operacion de los de los procesos y de
losproyectos, del uso y aprovechamiento de los activos, de los recursos y de la entrega de los servicios
de TIC.

Especificos:

1. Establecer un sistema que permita evaluar en forma integral, o por componentes, la operacion

yservicios de TIC.

2. Proporcionar informes de resultados de la operacion y de rendimiento de los procesos y de

205



losservicios de las TIC y de avance en el cumplimiento de los objetivos, que les permita tomar decisiones

oportunas e informadas.

3. Establecer las acciones de mejora para prever y corregir desviaciones en la operacién y
elrendimiento de los procesos y de los servicios asi como dar seguimiento a los resultados de

éstas acciones.

5.2.1.2

Descripcion del proceso

5.2.121

Descripcion de las actividades del proceso

AE-1: Establecer el Sistema para la evaluacion de TIC

Descripcion

Establecer los elementos necesarios para instrumentar el sistema que permita
darseguimiento al avance y rendimiento en la implementacion de la estrategia y de
losproyectos; a la operacion y resultados de los procesos; al uso de los recursos, asi

como ala entrega de los servicios de TIC.
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Factorescriticos

El Administrador del sistema de evaluacion de TIC debera:

1. Identificar, categorizar y documentar un conjunto de indicadores de proceso,

deproducto y de resultados.

2. Verificar el disefio de los indicadores establecidos para cada proceso
del "Marcorector de procesos en materia de TIC", de manera que se asegure su

consistencia eintegralidad.

Deben orientarse a:

Reduccién de costos;

e Cumplimiento regulatorio;

Satisfaccion de los usuarios;

Madurez y la optimizacion del proceso;

Niveles de servicio, y

Cumplimiento de los objetivos estratégicos.

3. Actualizar continuamente la informacion insumo para operar los indicadores.

4. Formalizar y aprobar el establecimiento de los indicadores.

5. Considerar al establecer el Sistema de evaluacion de TIC, los elementos siguientes:

Riesgos de TIC y cumplimiento normativo.

Niveles de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores de operacion y resultados de los procesos de TIC.

6. Sensibilizar a los servidores publicos de la UTIC y a los usuarios sobre laimportancia

de la evaluacién de TIC.

Relacién de

productos

e Anexo 4, Formato 1 "Obijetivos e indicadores del sistema de evaluacién de TIC"

AE-2: Alinear los insumos y las métricas
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Descripcion

Alinear las métricas y la informacién que sirve de insumo, de acuerdo a la operacién de
laUTIC, con estricto apego a los indicadores de los procesos del "Marco rector de

procesosen materia de TIC".

Factorescriticos

El Administrador de métricas debera de:
1. Identificar las métricas de los indicadores

2. Establecer los nombres, categorias, unidades de medida, entre otros atributos de

las propias métricas.

3.  Especificar los modelos o formulas de célculo de las métricas.

4. Revisar, aprobar y formalizar las métricas.

5. Verificar la prioridad y vigencia de las métricas periddicamente.

Relacion de
productos

e Anexo 4, Formato 2 "Métricas y modelos de célculo del sistema de evaluacion de TIC"

AE-3: Especificar los mecanismos de recoleccion y almacenamiento

Descripcion

Especificar como son obtenidos y almacenados los datos de las métricas

Factorescriticos

El Administrador de métricas debera de:
1. Identificar origenes de los datos.

2. ldentificar métricas para las cuales se requieren datos que no se

encuentrandisponibles y, en su caso, revisar la definicion de la métrica.
3.  Especificar cobmo recolectar y almacenar datos para cada métrica requerida.

4. Crear mecanismos y una guia para la recoleccion y almacenamiento de

datos,integrados en los procesos a medir.

5. Establecer sistemas y mecanismos para la recoleccion automatica de datos

cuandosea apropiado y viable.

6. Priorizar, revisar, aprobar y formalizar tanto las métricas como los mecanismos

208



derecoleccion y almacenamiento de datos.

7. Actualizar métricas e indicadores periodicamente.

Relaciéon de

productos

e Anexo 4, Formato 3 "Mecanismos de recoleccion y almacenamiento de datos"

e Herramientas de recoleccion y almacenamiento de datos

AE-4: Especificar los métodos de analisis

Descripcion

Especificar los métodos para el analisis y reporte de los datos del Sistema de evaluaciénde
TIC.

Factorescriticos

El Administrador de métricas debera de:

1. Especificar y priorizar los andlisis de informacion y los reportes.

2. Seleccionar métodos y herramientas apropiados para el analisis de datos.

3. Revisar y actualizar el contenido y el formato de los informes para realizar los

andlisisespecificados.

4. Especificar los criterios para evaluar la utilidad de los resultados y de las

actividadesde medicion y andlisis.

5. Efectuar, anualmente, una verificacion sobre las métricas, indicadores y criterios
paraevaluar los resultados del analisis y, en su caso, actualizar las métricas, indicadoresy

criterios.

Relacién de

productos

e Métodos de andlisis del sistema de evaluaciéon de TIC

e Herramientas de analisis de datos

209



AE-5: Establecer el repositorio de métricas

Descripcion

Establecer y mantener actualizado el repositorio de métricas del Sistema de evaluacién
deTIC.

Factorescriticos

El Repositorio de métricas debera ser disefiado como un componente del sistema
deconocimiento de acuerdo al proceso de Administracién del conocimiento y contendra
lainformaciéon necesaria para entender, interpretar y evaluar las métricas, asi como

lareferencia hacia otra informacion relacionada.

El Administrador del sistema de evaluacion de TIC debera:

1. Determinar las necesidades de almacenamiento y recuperacion de métricas.

2. Disefiar e implementar el repositorio de métricas.

3.  Especificar los procedimientos para almacenar, actualizar y recuperar las métricas.

4.  Mantener disponible para su uso el contenido del repositorio de métricas.

5. Revisar, periddicamente, el repositorio de métricas y los mecanismos.

Relacién de

productos

e Repositorio de métricas

AE-6: Recolectar y revisar los datos de insumo para las métricas

Descripcion

Obtener los datos de insumo para las métricas y analizar e interpretar los mismos.

Factorescriticos

El Analista de evaluacién de TIC debera:

1. Obtener y/o generar los datos de insumo para las métricas

2. Revisar los datos de insumo para las métricas y verificar su integridad y exactitud.

3. Almacenar la informacién de acuerdo con los mecanismos de almacenamiento
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dedatos para las métricas.

4.  Efectuar periédicamente la actualizacion de los criterios de revision.

Relaciéon de

productos

e Anexo 4, Formato 4 "Reportes de resultados obtenidos en la revision"

AE-7: Elaborar informes de medicién y analisis

Descripcion

Elaborar los informes de medicion y andlisis de la estrategia y de los proyectos; de
laoperacion y resultados de los procesos; del uso de los recursos, asi como de la

entregade los servicios de TIC.

Factorescriticos

El Analista de evaluacién de TIC debera:

1. Elaborar los informes de manera que cumplan con los criterios de
efectividad,eficiencia, confidencialidad, integridad, disponibilidad, cumplimiento vy

confiabilidad.

e Los informes deberdn de ser disefiados para mostrar aquéllos asuntos y riesgos
relacionados con la contribucion de TIC, particularmente, con la capacidad de desarrollo
de soluciones tecnoldgicas y la entrega de servicios de TIC, asi como con el grado de

cumplimiento de los objetivos de los procesos.

2. Desarrollar un andlisis inicial de los datos de insumo para las métricas, interpretarlos

resultados y desarrollar las conclusiones preliminares.
3. Revisar las conclusiones preliminares.

4. Desarrollar, en su caso, andlisis complementarios con datos de insumo
adicionalespara las métricas y preparar resultados, cuando asi proceda, para su

presentacion.

5. Asesorar a los grupos trabajo involucrados respecto a esta actividad.
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Relacién de

productos

e Anexo 4, Formato 5 "Informes de medicion y analisis"

AE-8: Comunicar al Grupo de trabajo para la direccién de TIC y a los servidores publicos involucrados

Descripcion

Mantener informado a los grupos de trabajo involucrados con respecto de los resultadosde
la medicion y analisis de la estrategia y de los proyectos; de la operacién y resultadosde

los procesos; del uso de los recursos, asi como de la entrega de los servicios de TIC.

Factorescriticos

EL Administrador del Sistema de evaluacion de TIC debera:

1. Consolidar los resultados de los informes de medicion y andlisis en
informesejecutivos que reflejen el impacto en la operacion de la Institucion (positivo
onegativo).

2. Establecer un mecanismo para dar conocer, en forma oportuna y confiable

losinformes ejecutivos.

3. Informar, en su caso, las acciones que se realizaron para mitigar aquéllos riesgosque

fueron identificados.

Relacién de

productos

e Anexo 4, Formato 6 "Informes ejecutivos de evaluacion de TIC"

AE-9: Implementar acciones de mejora

Descripcion

Identificar desviaciones, problemas y oportunidades de mejora con base en los informesde

medicion y andlisis, para definir e implementar las acciones correctivas y preventivas.
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Factorescriticos

El Analista de evaluacion de TIC debera:

1. Identificar desviaciones, problemas y oportunidades de mejora con base en

losinformes de medicién y analisis.

2. Determinar las acciones correctivas y preventivas a fin de establecer el Programa

deMejora, incorporando en el mismo aquéllas actividades de revisiones periddicas.

3. Efectuar negociaciones con los servidores publicos involucrados en los procesos

del"Marco rector de procesos en materia de TIC", para implementar el Programa deMejora.

4.  Definir los resultados esperados de la implementacion del Programa de Mejora.

5.  Ejecutar el Programa de Mejora.

6. Evaluar los resultados de los programas de mejora, incluyendo la identificacion desus

desviaciones.

Relacién de

productos

e Anexo 4, Formato 7 "Programa de Mejora"

Tiempo total del proceso: variable

5.2.1.2.2 Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx
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Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccién siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.2.1.2.3 Descripcion de roles

Rol

Descripcion

métricas

Administrador de e Especificar los métodos de andlisis.

e Alinear los insumos y las métricas.

sistema
deevaluacion
deTIC

Administrador del | ¢ Establecer el Sistema para la evaluacién de TIC.

e Establecer el repositorio de métricas.

involucrados.

e Comunicar al Grupo de trabajo para la direccion de TIC y a los servidorespublicos

Analista
deevaluacion
deTIC

e Recolectary revisar los datos de insumo para las métricas.

e Elaborar informes de medicion y analisis.

e Implementar acciones de mejora.

5.2.1.3 Indicadores

Nombre

Objetivo Descripcién | Dimension Tipo Férmula

Responsable

Frecuencia
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de célculo

Resultados Conocer la | Medir los | Eficacia De gestion | % eficacia= (Problemas | Administrador | Semestral

del Sistema eficacia con la | problemas resueltos/ problemas | del métricas

de que esta | resueltos, identificados por medio

evaluacion operando el | identificados del sistema de

de TIC Sistema de | por medio del evaluaciéon de TIC) X

evaluacion de | Sistema de 100
TIC evaluacion de
TIC

5.2.1.4 Reglas del proceso

1.1 El Titular de la UTIC asignara a los servidores publicos que se encuentran adscritos a la
UTIC,los roles que deberan desempefiar en este proceso, asi como al que sera responsable de
laadministracion de este proceso.

1.2 La UTIC designara al Administrador de métricas el cual se deberd asegurar de que
lainstrumentacion y operacion del Sistema de evaluacion de TIC se integre conforme al
presenteproceso.

1.3 La UTIC, a través del Administrador de métricas, deberd considerar en el disefio del Sistema
de evaluacioén de TIC los requerimientos de datos e informacién para el andlisis de la aplicacion
de los procesos del "Marco rector de procesos en materia de TIC".

1.4 La UTIC, a través del Administrador de métricas, se deberda asegurar de que el Sistema
deevaluacion de TIC sea consistente con los sistemas de evaluacion de la Institucion.

15 Serdn extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacién
establecidas por medio del SGSI.

1.6 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracién de la evaluacion de TIC.

1.7 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso

deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.
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1.8 La UTIC, a través del Administrador de métricas, debera implementar y mantener actualizadoun
repositorio en el cual se contendra la totalidad de la informaciéon que se genere a través
delpresente proceso.

5.2.15 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccidn siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.2.2 Administracién de riesgos de TIC
5.2.2.1 Objetivos del proceso
General:

Disminuir el impacto de eventos adversos que potencialmente podrian afectar el logro de los objetivos

de la Institucién en materia de TIC.

Especificos:

1. Establecer en la UTIC un sistema que permita identificar, analizar, evaluar, atender y monitorear

losriesgos en materia de TIC.

2. Establecer mediante el sistema previsto en el numeral anterior, los medios que permitan

tomardecisiones de manera informada y oportuna sobre la mitigacion de los riesgos en materia de TIC.

5222

Descripcion del proceso
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52221

Descripcion de las actividades del proceso

ARTI-1 Establecer las directrices del proceso y el Sistema de administracién de riesgos de TIC

Descripcion

Establecer las directrices del proceso de Administracion de riesgos de TIC y el Sistema

de administracion de riesgos de TIC.
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Factores
criticos

Se integrard un Grupo de trabajo de riesgos de TIC en cada una de las
Instituciones,conformado por servidores publicos de la UTIC.

La UTIC al establecer el Grupo de trabajo de riesgos de TIC debera:

e Acordar y definir el rol y responsabilidades del Grupo de trabajo de riesgos deTIC.

e Establecer y comunicar el alcance, objetivos, roles y responsabilidades de

losintegrantes del Grupo de trabajo de riesgos de TIC.

1. El Grupo de trabajo de riesgos de TIC debera: Identificar en el ambiente interno

yexterno los riesgos, que en materia de TIC, podrian influir en la Institucion:

e En el ambiente externo los aspectos que se podran considerar son, entre otros:

- Legales, financieros, tecnoldgicos, econémicos, naturales y competitivos,tanto a nivel

federal y estatal, como en al ambito internacional.

- Tendencias e impulsores externos que tienen impacto en losobjetivos de la

Institucion en materia de TIC.

- Percepciones y valores que los involucrados externos tienen de lalnstitucion en

materia TIC.

e En el ambiente interno los aspectos que podran considerar, entre otros, son:

- Los estandares y modelos de referencia adoptados por la Institucion enmateria de
TIC.

- Las politicas, objetivos y estrategias definidas en materia de TIC.

- Las soluciones tecnolégicas y flujos existentes de informacion en lalnstitucion, asi
como en aquellos procesos del "Marco rector de procesosen materia de TIC" en donde se

tomen decisiones.

2. Documentar y difundir una directriz rectora en donde se definan los
antecedentes,sustentos y justificaciones de la necesidad de implantar, a través de la

UTIC, laadministracion de riesgos de TIC en la Institucion.

La directriz rectora debera:

e Mantenerse alineada con la estrategia de administracion de riesgo de lalnstitucion.
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e Establecer los roles y responsabilidades de los servidores publicos queintervienen en

el presente proceso.

e Integrar los requerimientos regulatorios aplicables.

e Contener, entre otros, elementos siguientes:

- Umbrales de tolerancia al riesgo en materia de TIC de la Institucion.

- Mecanismos o métodos que mediran el presente proceso y laadministracion de

riesgos en materia de TIC.

- Procesos, métodos y herramientas que se usaran para administrarlos riesgos en

materia de de TIC.

- Acciones que seran tomadas para corregir las desviaciones de loslimites de

exposicion al riesgo, asi como los ajustes preventivos alos niveles de tolerancia al riesgo.

e Establecer la forma y periodicidad en que se informara a los grupos de

trabajoinvolucrados y a los usuarios, sobre los riesgos en materia de TIC a los que

seencuentran expuestos los procesos y servicios que utilizan.

e Contener las acciones que deberan aplicarse cuando pudiera existirincumplimiento en

la administracion de un riesgo en materia de TIC.

e Establecer criterios para incluir consideraciones de riesgos en materia de TIC,en la

toma de decisiones estratégicas de la Institucion.

e Definir la periodicidad con la que se efectuara la revision de la Directriz rectoray, en su

caso, respecto a su actualizacion.
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o Definir la periodicidad con la que se efectuara la revision de la Directriz rectora y, en su

caso, respecto a su actualizacion.

o Definir los reportes de gestion del proceso de Administracion de riesgos de TICy la

periodicidad con la que se elaboraran y comunicaran.

e Establecer la forma en que se difundira la Directriz rectora.

3.  Enviar para revision y, en su caso, aprobacion la Directriz rectora del proceso

deadministracion de riesgos de TIC al Grupo de trabajo para la direccién de TIC.

El Sistema de administracion de riesgos de TIC se constituye mediante la

instrumentacion y operacion de la Directriz rectora.

Relaciéon de

productos

e Anexo 5, Formato 1 "Descripcion de roles y responsabilidades del Grupo de trabajo de

riesgos de TIC"

e Anexo 5, Formato 2 "Directriz rectora del proceso de administracion de riesgos de TIC"

ARTI-2 Evaluar los riesgos de TIC

Descripcion

Evaluar los riesgos de TIC que permitan identificar los impactos sobre los procesos y

losservicios de la Institucion.
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Factorescriticos

El Grupo de trabajo de riesgos de TIC debera:

1. Recopilar los datos relevantes relacionados con los riesgos de TIC, tales como:

a) Incidentes que hayan tenido algin impacto en la Institucion.

b) Riesgos del activo o recurso a evaluar.

c) Controles actualmente implementados en los activos o recursos a evaluar.

2. ldentificar y clasificar las amenazas y riesgos en materia de TIC, conforme a
losiguiente:

e No causadas por el hombre:

- Fallas de TIC o de infraestructura de soporte.

- Desastres naturales.

e Causados por el hombre:

- Dolosas, son aquéllas realizadas con la intencién de causar un dafio.

- Culposas, son aquéllas que sin intencién alguna se causa un dafio.

3. Identificar los factores de riesgo que afecten a la Instituciéon, los cuales

puedenclasificarse en:

4.

Financieros.

Niveles de servicios en materia de TIC.

Imagen o reputacion en materia de TIC.

Regulatorios.

Identificar y analizar escenarios de riesgo de TIC que permitan evaluar y obtener

losimpactos potenciales considerando, entre otros, los elementos siguientes:

Servicios.

Procesos.

221



e Datos (operativos, némina, contables, entre otros).

e Software (sistemas, aplicaciones, entre otros).

e Hardware.

e Equipos informaticos que hospedan datos, aplicaciones y servicios.

e Equipos de comunicaciones.

e Dispositivos de almacenamiento.

e Usuarios y de personal externo a la Institucion.

Para cada escenario de riesgo se debe definir y acordar la prioridad para
suimplantacion, algunos de los pardmetros que pueden ser considerados para
dichaprioridad son:

e Severidad del riesgo.

¢ Nivel de impacto de la implantacién.

e Costo de la implantacion.

5. Integrar las matrices de riesgo de TIC, que sean necesarias, con la

informaciénreferida en los numerales de 1 a 4 anteriores.

Relaciéon de

e Anexo 5, Formato 3 "Matrices de riesgo de TIC"
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productos

e Repositorio de riesgos de TIC

ARTI-3 Responder a los riesgos de TIC

Descripcion

Responder a los riesgos de TIC de acuerdo las decisiones para su tratamiento y

loscriterios de priorizacion.

Factorescriticos

El Grupo de trabajo de riesgos de TIC debera:

1. Identificar el nivel de severidad del riesgo.

2. ldentificar opciones para el tratamiento y control del riesgo a efecto de tomar

lasdecisiones para:

a) Aceptar el riesgo: No se efectia ninguna accion debido a que el nivel de riesgoesta

dentro de los niveles aceptables por la entidad o dependencia.

b) Evitar el riesgo: Se elimina la causa que produce el riesgo.

c) Transferir el riesgo: Se transfiere y comparte el riesgo.

d) Mitigar el riesgo: Se implementan acciones para reducir el riesgo a un nivelaceptable.

3. Identificar acciones preventivas y correctivas y correlacionarlas para cada uno de
losescenarios de riesgos identificados. Estas acciones se deberan integrar a

lasDeclaraciones de aplicabilidad.

4.  Definir programas de mitigacion del riesgo, los cuales consideraran las accionespara

implantar los controles de riesgos en las Declaraciones de aplicabilidad.

5.  Definir un Programa de contingencia para hacer frente a los eventos o incidentes

delos riesgos identificados que en materia de TIC pudieran presentarse.

Relacién de

productos

e Anexo 5, Formato 4 "Declaraciones de aplicabilidad"

e Anexo 5, Formato 5 "Programas de mitigacion de riesgos”
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e Anexo 5, Formato 6 "Programas de contingencia"

e Repositorio de riesgos de TIC.

Tiempo total del proceso: variable

5.2.2.2.2

Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.2.2.2.3 Descripcion de roles
Rol Descripcion
Grupo de e Revisay, en su caso, aprueba la Directriz rectora del proceso deAdministracion de
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trabajo para la
direccion de TIC

riesgos de TIC.

Titular de la e Integra el Grupo de trabajo de riesgos de TIC.

uTIC

Grupos de e Realiza las actividades contenidas en el presente proceso.
trabajo de

riesgos de TIC

5.2.2.3 Indicadores
Nombre Objetivo Descripcion Dimensién Tipo Férmula Responsable | Frecuencia
de calculo
Cumplimiento Obtener la | Conocer el | Efectividad De % de efectividad= | Grupo de | Semestral
de la efectividad  del | cumplimiento gestion | (Directrices de | trabajo de
administracion proceso del  proceso administracion de | riesgos de TIC
de riesgos de por la riesgos de TIC
TIC medicion de la implantadas /
implantacion Directrices de la
de las administracion de
directrices riesgos de TIC
rectoras  del planeadas) *100
proceso
5.2.2.4 Reglas del proceso
1.1 El Titular de la UTIC asignara a los servidores publicos que se encuentran adscritos a la

UTIC,los roles que deberan desempefiar en este proceso, asi como al responsable de
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laadministracion del proceso.

1.2 La UTIC, a través del Grupo de trabajo de riesgos de TIC, establecera las directrices para
laadministracion de riesgos de TIC de la Institucion.

1.3 El Grupo de trabajo de riesgos de TIC sera responsable de este proceso

1.4 Seran extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacion
establecidas por medio del SGSI.

15 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracién de la evaluacion de TIC.

1.6 El Grupo de trabajo de riesgos de TIC debera definir los roles y responsabilidades de
losservidores publicos que intervendran en los programas definidos en este proceso, siguiendo
elproceso de Establecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.

1.7 El Grupo de trabajo de riesgos de TIC deberd establecer, mediante la Directriz rectora
delproceso de administracion de riesgos de TIC, los reportes de la gestion de este proceso.

1.8 La UTIC, a través del Grupo de trabajo de riesgos de TIC, debera implementar y
manteneractualizado un repositorio en el cual se contendra la totalidad de la informacion que se
genere através del presente proceso.

5.2.25 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

53

ADMINISTRACION DE PROYECTOS

226



5.3.1 Administracién del portafolio de proyectos de TIC

5.3.1.1 Objetivos del proceso

General:

Administrar las iniciativas de TIC a fin de optimizar la aplicacion de los recursos para obtener
mayoresbeneficios en la Institucion.

Especificos:

1. Establecer las directrices para la integracién y administracion del Portafolio de proyectos de TIC.

2. Permitir una vision integral de los proyectos de TIC que genere sinergias en su ejecucion.

3. Actualizar el Portafolio de proyectos de TIC para minimizar las consecuencias de las

desviacionesrespecto de lo programado y realizar acciones correctivas.

5.3.1.2 Descripcion del proceso

5.3.1.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

APP-1 Establecer directrices para el gobierno y evaluacion del Portafolio de proyectos de TIC

la Institucién en proyectos de TIC.

Descripcion Definir los criterios para la toma de decisiones sobre la asignacién y uso de los recursosde
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Factorescriticos

1. El Grupo de trabajo para la direccion de TIC, en lo concerniente al gobierno

delPortafolio de proyectos de TIC, tomara decisiones acerca de:

e Prioridades de las iniciativas en materia de TIC.

e Presupuesto estimado, autorizado y, en su caso, modificado.

e Alineacion de las inversiones en proyectos de TIC a las necesidades y objetivosde la

Institucion.

e Autorizacion de nuevas iniciativas de TIC, suspension, cambios o cancelacién de

proyectos/programas y reasignacion de recursos entre proyectos.

e La pertinencia de contar en la UTIC con el apoyo de un area para laadministracién de
los proyectos y los programas, para la gestion adecuada delPortafolio de proyectos de TIC,

cuyas principales actividades seria:
- Integrar el Portafolio de proyectos de TIC.

- Difundir el estado del portafolio, a través de una herramienta de gestion del portafolio

y los proyectos que contiene (Tablero de control de proyectos).

- Alinear las iniciativas susceptibles de concretarse en proyectos.

- Priorizar y equilibrar el Portafolio de proyectos de TIC.

- Proporcionar asesoria acerca de la gestion del Portafolio de proyectos deTIC.

- Dar seguimiento al portafolio a fin de preveer riesgos y desviaciones.

De no estimarse pertinente que la UTIC cuente con el apoyo sefialado, lasactividades
se realizaran por la propia UTIC, a través del responsable oresponsables que se designen

para tales efectos.

2. El Titular de la UTIC designara al Administrador del portafolio de proyectos de TIC.

3. El Administrador del portafolio de proyectos de TIC se encargara de:

e Clasificar por grupos y categorias las iniciativas de TIC derivadas de los procesos que

las generen, asi como de aquellas otras fuentes que detonen iniciativas de TIC.

Dichas categorias permitiran determinar los criterios, los niveles de aprobaciony el

procedimiento para la elaboracion del Caso de negocio, asi como laevaluacion, seleccién
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Y, €N su caso, autorizacion para el inicio del proyecto oproyectos que se deriven.

o Definir los criterios de evaluacion de iniciativas de TIC de cada categoria y

laspropiedades para otorgar un peso conforme a lo siguiente:

- Alineacion/contribucion a los objetivos y estrategias de la Institucion.

- Criterios financieros.

- Criterios de riesgos.

- Criterios de aspectos normativos y legales.

- Criterios de recursos humanos.

- Criterios técnicos.

- Criterios de impacto y capacidad de la Institucion.

- Criterio de contrataciones relacionadas.

e Definir los parametros de evaluacion de criterios que seran usados por cada categoria,

lo que permitird determinar un orden para la seleccion deiniciativas de TIC, pudiendo ser

cualitativos y/o cuantitativos.

e Presentar al Grupo de trabajo para la direcciébn de TIC, para su autorizacion, el

Portafolio de proyectos de TIC, asi como las caracteristicas de las mismas.

e Presentar al Grupo de trabajo para la direccion de TIC, para su autorizacion, el

Portafolio de proyectos de TIC, asi como las caracteristicas de las mismas.
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Relacién de

productos

e Anexo 6, Formato 1 "Criterios de evaluacion de iniciativas de TIC"

APP-2 Identificar y documentar iniciativas de TIC

Descripcion

Dar seguimiento a las iniciativas de TIC durante su ciclo de vida.
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Factorescriticos

El Administrador del Portafolio de proyectos de TIC debera:

1. Mantener actualizado el registro de las iniciativas de TIC y sus proyectos, asi comoel

de los programas a los que pertenezcan.

2. ldentificar e integrar todas las iniciativas de TIC de la Institucién, incluyendo

lassiguientes:

e Las obtenidas en el proceso de Planeacioén estratégica de TIC.

e Las provenientes de las necesidades de desarrollo de nuevos servicios de TIC o de

ajustes a servicios existentes.

e |as relativas a la continuidad de los servicio.

e Las de infraestructura y soporte.

3. Clasificar las iniciativas de TIC de acuerdo a los grupos y categorias definidos en

los Criterios de evaluacion de Iniciativas de TIC.

4. Integrar al Portafolio de proyectos de TIC cada iniciativa de TIC considerando

comominimo la informacién siguiente:

e Identificacion (nombre, fuente de la iniciativa de TIC, unidad responsableimpulsora,

unidad responsable solicitante, entre otros).

e Alcance de alto nivel (objetivos de la iniciativa de TIC, alcance, cronograma dealto
nivel, objetivos estratégicos que justifica la iniciativa de TIC, beneficioscuantitativos y

cualitativos, recursos, entregables y riesgos).

e De gobierno (marco organizacional de gobierno sugerido para la ejecucion de la

iniciativa de TIC).

e Administrador de la iniciativa de TIC.

e De seguimiento (el estado y los cambios aprobados a la iniciativa de TIC).

5. Elaborar el Caso de negocio de manera conjunta con la unidad
responsableimpulsora de la iniciativa de TIC y el servidor publico que sea designado por
elGrupo de trabajo para la direccion de TIC.

e El Caso de negocio contendra:
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- La informacion suficiente para evaluar, seleccionar y priorizar la iniciativa.

- Los beneficios esperados por la Institucion y la forma de medicién.

6. Evaluar, periédicamente, durante todo el ciclo de vida de la iniciativa de TIC,
lavigencia del Caso de negocio, confrontandolo con cambios en la estrategia, elentorno,
costos, incremento en riesgos o reduccién de los beneficios esperados.

7. Actualizar, en su caso, el Caso de negocio y realizar los cambios que
seansignificativos, presentando la informacién del impacto al Grupo de trabajo para
ladirecciéon de TIC para que se evalle si se continda con la ejecucion de la iniciativade

TIC y de ser el caso apruebe dichos cambios.

8. Integrar el Caso de negocio en el repositorio de iniciativas de TIC, incluyendo

lainformacion que se sefala en el numeral anterior.

Relaciéon de

productos

e Anexo 6, Formato 2 "Caso de negocio"

e Repositorio de iniciativas de TIC

APP-3 Evaluar, seleccionar y priorizar iniciativas de TIC
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Descripcion

Las iniciativas de TIC se evaluardn por grupos y categorias. Los resultados de
dichaevaluacién se utilizan para seleccionar aquéllas que seran propuestas al Grupo de
trabajopara la direccion de TIC, a efecto de obtener su priorizacién y, en su caso,

autorizacion.

Factorescriticos

El Administrador de Portafolio de proyectos de TIC debera:

1. Evaluar cada iniciativa de TIC de acuerdo a los criterios correspondientes a

sucategoria.

2. Elaborar informes y representaciones graficas de los resultados de las
evaluacionespara facilitar la toma de decisiones al Grupo de trabajo para la direccion de
TIC.

3.  Emitir recomendaciones del proceso de Evaluacion de TIC.

4. Seleccionar las iniciativas de TIC que seran propuestas para priorizacion y, en

sucaso, autorizacion del Grupo de trabajo para la direccion de TIC.

e Para dicha seleccion se elaboraran diversos andlisis, entre los que seencuentran:
- Andlisis de capacidad de recursos humanos.

- Analisis de capacidad financiera.

- Andlisis de capacidad de activos e infraestructura.

- Analisis de requerimientos financieros

- Anadlisis de las funciones sustantivas que sustentan la iniciativa de TIC.

- Andlisis de los objetivos estratégicos que sustentan la iniciativa de TIC, asicomo el

nivel de aportacion de valor a dichos objetivos.

5. Integrar la informacién resultante de las actividades antes sefialadas al Reporte

deevaluacioén de iniciativas de TIC.

Relaciéon de

productos

e Anexo 6, Formato 3 "Reporte de evaluacién de iniciativas de TIC"

APP-4 Priorizar, equilibrar y autorizar el Portafolio de proyectos de TIC
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Descripcion

Asignar las prioridades que permitan comparar cada iniciativa de TIC que se
encuentrecontenida en el Portafolio de proyectos de TIC y que hayan sido seleccionadas.

Factorescriticos

1. El Grupo de trabajo para la direccion de TIC debera:

e Clasificar las iniciativas de TIC seleccionadas.

e Confirmar la clasificacion de las iniciativas de TIC seleccionadas.

e Revisar y analizar el resultado de la evaluacion de las iniciativas de TICseleccionadas.

e Determinar y acordar el orden de prioridad de las iniciativas de TICseleccionadas.

Aplicar la toma de decisiones y autorizar las iniciativas de TIC, sin perjuicio de la
observancia de los procedimientos de contratacion establecidos en lasdisposiciones
juridicas aplicables.

2. El Administrador del Portafolio de proyectos realizara lo siguiente:

e Actualizar el Portafolio de proyectos de TIC con las iniciativas de TIC que hayansido

autorizadas por el Grupo de trabajo para la direccién de TIC.

e Equilibrar y, en su caso, ajustar el Portafolio de proyectos de TIC a través de larevision
a los informes de rendimiento que se sefalan en la actividad APP-6,con el propdsito de
sugerir al Grupo de trabajo para la direccion de TIC, la re-priorizacién, continuacion,

suspension o cancelacion.

e Someter a revisién y, en su caso, autorizacion del Grupo de trabajo para ladireccion de

TIC el Portafolio de proyectos de TIC ajustado.

e Proponer al Titular de la UTIC la designacion del servidor publico de la UTIC que
fungira como administrador para cada uno de los proyectos y/o programas de TIC que

sean autorizados.

3. El Administrador del Portafolio de proyectos de TIC comunicara a los
servidorespublicos involucrados en este proceso las decisiones que hayan sido tomadas
por elGrupo de trabajo para la direccion de TIC, asi como del seguimiento al Portafolio
deproyectos de TIC.

En la realizacion de esta actividad se deberd establecer y mantener actualizado el

234



Tablerode control de proyectos.

Relacién de

productos

e Portafolio de proyectos de TIC

e Anexo 6, Formato 4 "Bitacora de cambios al Portafolio de proyectos de TIC"

e Tablero de control de proyectos

APP-5 Gobernar el proyecto/programa de la iniciativa de TIC

Descripcion

Gobernar las iniciativas de TIC orientando las acciones a una coordinacion optimizada
delas actividades de administracion de proyectos/programas.
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Factorescriticos

1. El Administrador de iniciativa de TIC debera:

e Revisar toda la informacion relativa a la iniciativa de TIC.

e I|dentificar las distintas alternativas establecidas en el Caso de negocio de lainiciativa de
TIC.

e Evaluar los beneficios, costos, riesgos y tiempo de cada alternativa.

e Seleccionar la alternativa con mayor potencial de valor, dentro de las restricciones de

tiempo y el costo autorizado.

e Documentar la justificacion de la seleccion efectuada.

e Determinar los proyectos que integraran el programa para la realizacion de lainiciativa

de TIC para lo cual:

- Elaborara la justificacion del programa que integrara los proyectos,tomando en cuenta
la descripcion del Caso de negocio de cada uno dedichos proyectos incluyendo
informacién relacionada con factorestécnicos, de inversion y normativos que puedan

aplicar a cada proyecto.

e Elaborar un cronograma ejecutivo para el programa de proyectos de iniciativas de TIC,

que muestre la duracion y las fechas de inicio y fin de cada proyecto.

- Dicho cronograma incluira los hitos de control, a fin de dar seguimientopuntual al

programa.

e Verificar las autorizaciones y asignaciones correspondientes para el inicio delprograma

y sus proyectos, siguiendo el proceso de Administracion deproyectos.

e Elaborar una estrategia para administrar el programa de proyectos.

- Dicha estrategia integrara toda la informacién requerida para dirigir ycontrolar el
programa, incluyendo los costos, los recursos, loscronogramas, los alcances, los riesgos y

las comunicaciones.

- Se elaboraran en paralelo los cronogramas tanto del programa como delos proyectos,

siguiendo el proceso de Administracion de proyectos deTIC.

- La estrategia estara sujeta a la revision y la aprobacién de las unidadesresponsables

solicitantes e involucradas.
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e Elaborar una estrategia para la realizacion de beneficios del programa, lacual:

- Establecerd, para cada resultado clave del programa, al responsable delresultado, la

fecha estimada de obtencion del resultado y su mecanismode seguimiento.

- Contendra los beneficios esperados para cada por resultado clave delprograma, los
riesgos que pueden representar una amenaza para elcumplimento de dichos resultados y

las acciones de mitigaciéncorrespondientes.

e Dar seguimiento y controlar el rendimiento del programa para asegurar que laejecucién

se lleve de acuerdo a las estrategias acordadas.

- Este seguimiento se debera efectuar en toda la vida del programa eincluira la
medicion de rendimiento, la evaluacién de tendencias y losriesgos, lo que generara

informes de seguimiento y control del rendimiento y de medicion de rendimiento.
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medicion de rendimiento, la evaluacién de tendencias y losriesgos, lo que generara
informes de seguimiento y control del rendimiento y de medicién de rendimiento.

estrategia.

ejecutarlas.

Este seguimiento se debera efectuar en toda la vida del programa eincluira la

Los informes antes sefialados se distribuirdn a todos los involucrados deesta

Administrar las eventualidades del programa.

Evaluar los resultados de la estrategia para la realizacion de beneficios delprograma.

En caso de desviaciones se estableceran acciones correctivas y elmecanismo para

Relacion de
productos

de TIC"

Anexo 6, Formato 5 "Cronograma ejecutivo para el programa de proyectos deiniciativas

Anexo 6, Formato 6 "Informe de seguimiento y control del rendimiento delprograma”

Anexo 6, Formato 7 "Informes de medicion de rendimiento del programa”

Estrategia para administrar el programa de proyectos

Estrategia para la realizacion de beneficios

APP-6 Monitorear y controlar el Portafolio de proyectos de TIC

Descripcion

Mantener un monitoreo constante del estado que guardan las actividades de losproyectos,
asi como su repercusion en los resultados de los programas, con el fin deidentificar y

controlar las desviaciones y las eventualidades.
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Factorescriticos

El Administrador del Portafolio de proyectos de TIC debera:

1. Evaluar de manera individual los proyectos para determinar su contribucion
alPortafolio de proyectos de TIC y de manera global, para determinar si se

estancumpliendo los objetivos de la Institucién.

2. Elaborar los informes de rendimiento de los componentes del Portafolio de

proyectos de TIC en ejecucion.

3. Revisar el orden de prioridad de los componentes del Portafolio de proyectos de

TICconforme a lo siguiente

e Interdependencias.

e Alcances.

e Riesgos.

e FEventualidades.

e Resultados clave.

e Avances.

De dicha revisiébn se integrard un informe de rendimiento del Portafolio de

proyectosde TIC.

4. Presentar al Grupo de trabajo para la direccion de TIC los informes de
rendimientopara realizar la actividad APP-4, asi como las eventualidades y riesgos que

impactenal Portafolio de proyectos de TIC y a los objetivos de la Institucion.

5. Comunicar a todos los involucrados en este proceso los ajustes o cambios en
elPortafolio de proyectos de TIC que hayan sido decididos por el Grupo de trabajo parala

direccién de TIC.

Relacién de

productos

e Anexo 6, Formato 8"Informe de rendimiento de los componentes del Portafolio de

proyectos de TIC"

e Anexo 6, Formato 9 "Informe de rendimiento del Portafolio de proyectos de TIC"

APP-7 Cerrar iniciativa de TIC
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Descripcion

Cerrar la iniciativa de TIC, mediante la evaluacion de los resultados y de beneficios y

laelaboracién del informe final, desde la perspectiva de la Institucién.

Factorescriticos

El Administrador de Portafolio de Proyectos de TIC debera:

1. Revisar los resultados y la documentacion final de los proyectos asociados a

lainiciativa de TIC.

e En esta revisién se comparan los resultados obtenidos con los esperados, deacuerdo a

los criterios de medicion documentados en el Caso de negocio de lapropia iniciativa.

2.  Evaluar los beneficios de la iniciativa de TIC mediante revisiones posteriores a

laconclusion.

e Dichas revisiones se efectuaran después de que hayan sido implementados

losproductos y servicios.

3. Realizar el informe final de la iniciativa de TIC.

e Integrado por los resultados y hallazgos de la revision de los proyectos, asi como las

lecciones aprendidas para mejorar la eficacia y eficiencia del presenteproceso.

Relacion de e Informe final de iniciativa de TIC.
productos

Tiempo total del proceso: variable
5.3.1.2.2 Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx
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Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccién siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.3.1.2.3 Descripcion de roles

Rol Descripcion

Grupo de e Determina las acciones de gobernabilidad de TIC.
trabajo para la

direccion de e Toma decisiones al respecto de los Casos de negocio.
TIC

e Prioriza y autoriza las iniciativas de TIC, sin perjuicio de éstas se sujeten
alprocedimiento de contratacion en términos de las disposiciones juridicasaplicables en

la materia.

e Autoriza los ajustes al Portafolio de proyectos de TIC.

Administrador
del portafolio
de proyectos
de TIC

e Establecer directrices para el gobierno y evaluacion del Portafolio de Proyectos

deTIC, monitorear y controlar el mismo.

e Identifica, documenta, evalla, selecciona y prioriza las iniciativas de TIC que deben

ser presentadas al Grupo de trabajo para la direccion de TIC.

e Cierra las iniciativas de TIC.

Unidad  Propone la iniciativa de TIC y define los requerimientos funcionales y, nofuncionales,
responsable asi como sus beneficios.

solicitante

Unidad

responsable

impulsora

e Promueve que la iniciativa de TIC que haya sido propuesta por la unidadresponsable

solicitante pueda concluir su ciclo de vida.
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Responsable
dela
administracion
del programa
de proyectos

Responsable de la direccién y control del programa de proyectos.

Administradores
de proyectos

Da cumplimiento a los proyectos que le son asignados.

Administrador
de iniciativa de
TIC

Integra la informacién necesaria para integrar el programa y sus proyectos a

lainiciativa de TIC, da seguimiento a éstos hasta su conclusion.

5.3.1.3 Indicadores
Nombre Objetivo Descripcién | Dimensién Tipo Férmula Responsable Frecuencia de
calculo
Resultados del | Conocer los | Medir la | Eficiencia De % eficiencia= | UTIC Semestral
proceso de resultados  del | eficiencia del gestion (nimero de casos
Administracion | proceso de | proceso por de negocio
del portafolio Administracién el nimero de desarrollados  /
de proyectos del portafolio de | casos de numero de
de TIC proyectos de TIC | negocio solicitudes de
desarrollados desarrollo de
iniciativas de TIC)
X 100
Cumplimiento Conocer la | Medir la | Eficacia De % eficacia= | UTIC Semestral
de beneficios obtencion de [ eficiencia del gestion (Numero de
resultados de | proceso por beneficios
acuerdo a [ los beneficios alcanzados /
estrategia de | alcanzados Numero de
realizacion  de beneficios

beneficios

establecidos en el
programa de

proyectos) X 100
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5.3.1.4 Reglas del proceso

1.1 El Titular de la UTIC asignara a los servidores publicos que se encuentran adscritos a la
UTIC,los roles que deberan desempefiar en este proceso, asi como al responsable de
laadministraciéon del mismo.

1.2 Seran extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacién
establecidas por medio del SGSI.

1.3 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracion de la evaluacion de TIC.

1.4 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso
deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.

15 La UTIC debera asegurar que la planeacion y administracion del Portafolio de proyectos de
TICse apega a la normatividad.

5.3.1.5 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

53.2

Administraciéon de proyectos de TIC

53.21

Objetivos del proceso
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General:

Obtener los resultados esperados de los proyectos de TIC, mediante una administracién efectiva y
unacorrecta aplicaciéon de conocimientos, habilidades, herramientas, técnicas y recursos en el desarrollo
delas actividades de los proyectos, con el fin de satisfacer, cumplir y superar las necesidades y objetivos

delas iniciativas de TIC.
Especificos:

1. Contar un documento que refleje integralmente la planeacion que habra de seguirse para
cadaproyecto autorizado, con el proposito de tener un instrumento que guie la ejecucion del

propio proyecto para obtener los resultados esperados.

2. Aprovechar los elementos identificados que permitirdn disminuir las probabilidades de

desviacionesen lo planeado, asi como la mitigacion de riesgos.

5.3.2.2 Descripcion del proceso

5.3.2.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

APTI-1: Iniciar el proyecto

Descripcion | Realizar las acciones que permitan iniciar la ejecucién del proyecto.
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Factores
criticos

El Administrador de proyectos, designado en el proceso de Administracién de Portafolio

deproyectos de TIC, debera:

1. Obtenery analizar la informacion de los antecedentes del proyecto, lo que le permitira
comprender la importancia del proyecto y corroborar el alcance, de acuerdo a los objetivos
y requerimientos establecidos en los documentos que sustentaron laaprobacién de la

ejecucion del proyecto.

2. Identificar  proyectos relacionados para determinar interdependencias,
coordinaresfuerzos, identificar riesgos y explorar alternativas que permitan evitar

conflictosentre proyectos mientras se cumple con sus objetivos.

3. Identificar a los interesados o actores del proyecto que participan, que pudieran
serafectados o que son beneficiados con el desarrollo de éste, documentando yconciliando

las expectativas sobre el proyecto.

La UTIC por si, o por conducto de su area responsable, emitird el Acta de constitucion

delproyecto, con la que se formaliza el inicio de proyecto.

Relaciéon de

productos

e Anexo 7, Formato 1 "Acta de constitucion del proyecto”

APTI-2: Definir el ciclo de vida del proyecto

Descripcion

Analizar las caracteristicas del proyecto y determinar el ciclo de vida del proyecto.
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Factorescriticos

1. El Administrador del proyecto para determinar el ciclo de vida considerara, entre otros

factores, lo siguiente:

El tamafio del proyecto.

Las restricciones como el tiempo y objetivos de calidad.

La experiencia y familiaridad de su equipo de trabajo con las tecnologias aemplear y los

productos a desarrollar.

La informacién existente tales como: lecciones aprendidas, modelos deestimacion y

mecanismos de comunicacion.

Las guias de adaptacion que se generan en el proceso de Operacion del sistema de

gestion y mejora de los procesos de la UTIC.

Los modelos de ciclo de vida que se generan en el proceso de Operacion delsistema de

gestidon y mejora de los procesos de la UTIC.

Con la informacién antes mencionada elaborara el documento del ciclo de vida

delproyecto y actualizara el Repositorio central de proyectos.

2. Revisar, segun sea necesario, el ciclo de vida del proyecto, conforme al proceso
deOperacion del sistema de de gestion y mejora de los procesos de la UTIC. De ser elcaso
actualizara el Documento del ciclo de vida del proyecto, asi como el Repositoriocentral de

proyectos.

3. Identificar el ambiente de trabajo necesario para el desarrollo del proyecto(servidores,

equipos de desarrollo, equipos de pruebas, herramientas,infraestructura).

Relacién de

productos

e Anexo 7, Formato 2 "Documento del ciclo de vida del proyecto"

e Repositorio central del proyecto

APTI-3: Detallar el

alcance

Descripcion

Recolectar, analizar y definir las necesidades y caracteristicas del proyecto.
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Factorescriticos

El Administrador del proyecto debera:

1. Confirmar el alcance del proyecto en funcion del producto o solucién tecnolégica

aentregar.

2. Acordar con todos los involucrados (unidad responsable solicitante e impulsora,

entre otros) el alcance del producto.

3. Acordar con su equipo de trabajo y otros involucrados (unidad responsable

solicitante e impulsora, entre otros) el alcance del trabajo.

4. Elaborar la estructura de desglose del trabajo conocida como EDT. Contiene,
entreotros elementos, las actividades que seran ejecutados por el equipo de trabajo y
losproductos o entregables que se generardn; organiza y define el alcance total
delproyecto.

Relaciéon de

productos

e Anexo 7, formato 3 "Alcance del proyecto"”

e Anexo 7, formato 4 "Estructura de desglose del trabajo”

APTI-4: Elaborar el documento de planeacién del proyecto/fase

Descripcion | Establecer las actividades que se realizaran para guiar la ejecucién, seguimiento y
controldel proyecto a lo largo de su ciclo de vida. Asimismo, se establece la forma en que

secumplira con los objetivos del proyecto.
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Factorescriticos

El Administrador del proyecto, conjuntamente con su equipo de trabajo,

realizara losiguiente:

1. Elaborara el cronograma del proyecto, el cual sera incorporado en el documento
guese menciona en el numeral 3 de esta actividad, partiendo de la estructura dedesglose
del trabajo y de acuerdo con las restricciones establecidas en el Acta deconstitucion del

proyecto.

Dicho cronograma sefialara, al menos, las actividades, el diagrama de red con
lasactividades predecesoras y sucesoras, los estimados de tiempo, el calculo

de lasduraciones y las fechas de inicio y fin.

Es fundamental incluir en el cronograma de actividades la provision delentrenamiento

y capacitacion que requiera el equipo de trabajo del proyecto.

2. Elaborard una propuesta de presupuesto para el proyecto, a partir de la estructura
dedesglose del trabajo y del cronograma del proyecto, misma que serd integrada

aldocumento mencionado en el numeral 3 de esta actividad.

En caso de ser necesario se ajustara el alcance del proyecto y, en consecuencia,

elpropio Documento de planeacion del proyecto/fase.

3. Desarrollara el Documento de planeacién del proyecto/fase, el cual se integrara conla

informacién que haya sido autorizada para:

El alcance del proyecto.

La duracion del proyecto.

El costo del proyecto.

La calidad del proyecto.

La distribucion de los recursos humanos con que se cuenten para el proyecto.

Las comunicaciones del proyecto.

Los riesgos del proyecto.

Las adquisiciones del proyecto.

Los elementos y cambios al proyecto.
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4. Someter a consideracién y, en su caso, a aprobacion de la UTIC el documento

deplaneacion del proyecto/fase.

5. Revisar periédicamente el Documento de planeacién del proyecto/fase,
procurandomantener el control de las versiones de las lineas base mediante
solicitudes decambios aprobadas, de conformidad con lo establecido en el proceso

deAdministracion de cambios.

6. Dar a conocer a todos los involucrados del proyecto el Documento de planeacion

delproyecto/fase, asi como los cambios que se le realicen.

Relaciéon de

productos

e Anexo 7, Formato 5 "Documento de planeacion del proyecto/fase”

e Repositorio central de proyectos
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APTI-5: Administrar los riesgos

Descripcion

Eliminar o minimizar los riesgos por medio de un proceso sistematico de
planeacion,identificacion, andlisis, respuesta, monitoreo y control de las areas de la UTIC o
unidadesresponsables involucradas, que tengan el potencial de ocasionar cambios no

deseados.

Factorescriticos

El Administrador de proyectos y su grupo de trabajo deberan:

1. Identificar riesgos. La identificacion de riesgos es un proceso iterativo debido a quese
pueden descubrir nuevos riesgos a medida que el proyecto avanza a lo largo desu ciclo de
vida. Los riesgos identificados se documentan en un registro de riesgos.

2. Clasificar riesgos. Los riesgos se categorizan por tipo, se identifican y agrupan por

lacausa raiz y se elaboran propuestas que los minimicen o eliminen.

3. Responder a los riesgos. Se determina la prioridad de atencién de los
riesgosidentificados y las acciones que seran realizadas para atender el riesgo,
incluyendolas acciones de mitigacion y la definicién de una propuesta de contingencia.

4. Dar seguimiento y controlar riesgos. Realizar el seguimiento de los
riesgosidentificados, identificar nuevos riesgos, ejecutar las respuestas a los riesgos
yevaluar su efectividad a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

5.  Adecuar el documento de planeacion del proyecto/fase, para incluir los resultadosque
se obtengan de los numerales sefialados en esta actividad y actualizar elRepositorio

central de proyectos.

Relacién de

productos

e Anexo 7, Formato 6 "Registro de riesgos”

e Repositorio central de proyectos

APTI-6: Dirigir y realizar el trabajo
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Descripcion

Consiste en la direccién y coordinacion de las acciones para ejecutar el Documento
deplaneacion del proyecto/fase y su cronograma respectivo, con el propdsito de realizar

eltrabajo ahi descrito.

Factorescriticos

El Administrador de proyectos y su grupo de trabajo deberan:

1. Mantener operable el ambiente de trabajo del proyecto (servidores, equipos

dedesarrollo, equipos de pruebas, herramientas, infraestructura, entre otros).

2. Asegurar que se realiza el trabajo necesario para elaborar los productos entregablesy

dar cumplimiento a los objetivos del proyecto de acuerdo a lo planeado.

3. Durante la realizacién del trabajo se ejecutan las actividades de calidad de acuerdo

alo establecido en el Documento de planeacion del proyecto/fase.

4.  Supervisar que la adquisicion de los recursos y el equipo necesario para larealizacion

del trabajo se efectie conforme al Documento de planeacion delproyecto/fase.

5. Actualizar la informacion del trabajo realizado en el Documento de planeacion

delproyecto/fase

6. Distribuir la informacion requerida de acuerdo al Documento de planeacion

delproyecto/fase, a efecto de que informe a los involucrados.

Relacion de
productos

e Anexo 7, Formato 5 "Documento de planeacion del proyecto/fase"

APTI-7: Supervisar el trabajo y mantener controlado el proyecto

Descripcion

Supervisar el trabajo a través del seguimiento del Documento de planeacion del

proyecto/fase, a efecto de mantener controlado el proyecto.
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Factorescriticos

El Administrador del proyecto debera:

1. Dar seguimiento al rendimiento y avance del proyecto evaluando periédicamente
lospuntos de control que permitan identificar las variaciones respecto del Documento

deplaneacion del proyecto/fase.

2. Controlar los cambios y recomendar las acciones preventivas como anticipacion

deposibles problemas que permitan adoptar las acciones correctivas.

3. Integrar los informes de rendimiento y realizar revisiones del avance e hitos decontrol

del proyecto.

4. Entregar el informe del rendimiento del proyecto para revisarlo conjuntamente con

elAdministrador del portafolio de proyectos de TIC.

5. Analizar las eventualidades del proyecto y darles seguimiento hasta su cierre.

6. Acordar formalmente la aceptacion de entregables con la unidad
responsablesolicitante y cualquier otro involucrado, lo que generara el Acta de aceptacion
deentregables correspondiente

7. Realizar, en su caso, el control de los cambios al proyecto de manera que todos
loscambios que afecten a las lineas base del proyecto se revisen, aprueben eincorporen
de manera apropiada al Documento de planeacion del proyecto/fase. Sedebera de

documentar conforme al formato de Solicitud de cambio.

8. Informar el seguimiento del proyecto y recibir retroalimentacion de quien
correspondasobre los procesos de Administracion de proveedores de productos y servicios
deTIC; de Adquisiciones de TIC; de Administracion de presupuesto de TIC vy

el deOperacion del Sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC.

En la realizacion de esta actividad se debera actualizar el Tablero de control de proyectos.

Relacién de

productos

e Anexo 7, Formato 7 "Informes de rendimiento del programa de proyecto"

e Anexo 7, Formato 8 "Actas de aceptacion de entregables”

e Solicitudes de cambio

e Lista de asuntos y acuerdos

e Tablero de control de proyectos
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APTI-8: Cerrar el proyecto/fase

Descripcion

Verificar que las actividades definidas en el Documento de planeacién del proyecto/fase,se
hayan concluido a satisfaccién del Administrador del proyecto y de la unidadresponsable
solicitante.

Factorescriticos

El Administrador del proyecto y su grupo de trabajo deberan:

1. Verificar que el expediente del proyecto contenga la documentacion
soporte,resultados  finales, archivos, cambios, directorios, evaluaciones vy

leccionesaprendidas, entre otros.

2.  Revisar y validar que el expediente y documentacion dé sustento de la realizacion
delproyecto cumplan con los elementos de calidad previstos en los procesos deOperacion
del sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC y de Calidadde soluciones
tecnoldgicas.

3. Formalizar el cierre del proyecto a través del Acta de cierre firmada por la
unidadresponsable solicitante y/o unidad responsable impulsora, asi como por
losresponsables de la Administracion del proyecto.

4. Realizar las naotificaciones correspondientes de término del proyecto, a los
servidores publicos  correspondientes de los procesos de Administracion del
Portafolio de proyectos de TIC, de Adquisiciones de TIC, de Administracién de
proveedores de productos y servicios de TIC, de Administracion de presupuesto de TIC
y de Operacion del Sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC
del"Marco rector de procesos en materia de TIC", para que se lleven a cabo los procesos

de cierre correspondientes.

5. Verificar que la totalidad de los compromisos contractuales se hayan cumplido
asatisfaccion de todos los involucrados en el proyecto, a efecto de realizar el

cierrecontractual.

6. Procurar la calidad y disponibilidad del expediente y documentacion soporte
delproyecto de TIC, con la finalidad de que los mismos sean un apoyo para

futurosproyectos.

7. Aplicar a todos los involucrados en el proyecto un cuestionario de retroalimentaciénde
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la ejecucién del mismo.

Relacion de e Anexo 7, Formato 9 "Acta de cierre"
productos
e Anexo 7, Formato 10 "Cuestionario de retroalimentacion de la ejecucién delproyecto"

e Producto/servicio final

Tiempo total del proceso: variable

5.3.2.2.2 Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx
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Descripcion del flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

53.2.2.3

Descripcion de roles

Rol

Descripcion

Administrador

del proyecto

e Responsable del desarrollo y cumplimiento de las actividades del proyecto.

e Responsable de liderar al equipo de trabajo del proyecto para alcanzar losobjetivos.

e Propicia la comunicacion efectiva entre los involucrados en el proyecto.

e Establece acciones para la solucion de los problemas que se presentendurante la

ejecucion del proyecto.

Unidad

responsable

e Trabaja estrechamente con los Administradores del Portafolio de proyectos deTIC y

del proyecto para propiciar la agilidad y oportunidad de los resultados del proyecto.

impulsora

Unidad e Define los alcances del proyecto, establece los criterios funcionales deaceptacion y
responsable | recipe los entregables o productos de TIC del proyecto.

solicitante

Usuario e Las unidades responsables que hacen uso de los servicios de TIC.

Equipo de e Ejecuta las acciones definidas en el Documento de planeacioén de proyecto/fase.
trabajo del

proyecto
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5.3.2.3 Indicadores
Frecuencia de
Nombre Objetivo Descripcion Dimensién Tipo Formula Responsable
célculo

Proyectos cuya | Conocer la | Obtener la | Eficiencia De % de eficiencia= | UTIC Anual

ejecucion se eficiencia del | eficiencia del gestion | (Namero de

encuentran en | proceso de | proceso proyectos que

tiempo Administracion mediante la cumplieron su

de proyectos medicion  del cronograma de
avance en trabajo / Numero
tiempo de total de proyectos
acuerdo a lo ejecutados) X 100
programado

5.3.2.4 Reglas del proceso

1.1 Se designara un Administrador del proyecto para cada proyecto de TIC.

1.2 Los Administradores de proyecto se asegurardn de que todos los proyectos cuenten con
elDocumento de planeacion de proyecto/fase.

1.3 Los Administradores de proyecto deberan asegurarse de que cualquier cambio a un
proyectoautorizado se realice mediante un Control cambios.

1.4 El Administrador del proyecto deberd contar con el expediente del proyecto de TIC, en el
guecada actividad esté debidamente documentada y actualizada, desde su inicio hasta su
cierre.

15 Serdn extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informacién
establecidas por medio del SGSI.
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1.6 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
deAdministracion de la evaluacion de TIC.

1.7 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso
deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.

5.3.25 Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccidn siguiente: www.maagtic.gob.mx

5.4 ADMINISTRACION DE PROCESOS
54.1 Operacion del sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC
5.4.1.1 Objetivos del proceso
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General:

Establecer y operar un Sistema de gestion y mejora de los procesos dela UTIC en el que se
verifiquen,monitoreen y evallen los procesos y se consideren las acciones de mejora necesarias para una

operacion eficiente de la UTIC.
Especificos:

1. Contar un mecanismo que dé seguimiento a los procesos del "Marco rector de los procesos

enmateria de TIC", con el propésito de tener un mejor control de los mismos.

2. Establecer y ejecutar mejoras para la ejecucion de los procesos, apoyandose de los resultados de
la operacion de indicadores que se generan en los diversos procesos y la ejecucion de evolucion sobre los

mismos, a fin de optimizar la operacion del "Marco rector de los procesos en materia de TIC.

5.4.1.2 Descripcion del proceso

54.1.2.1 Descripcion de las actividades del proceso

OSGP-1: Implantar el Sistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC

enfoquesistémico alineado al "Marco rector de procesos en materia de TIC"

Descripcion Desarrollar el Sistema de gestibn y mejora de los procesos de la UTIC con un
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Factorescriticos

El responsable del proceso de Operacion del sistema de gestion y mejora de los

procesos de la UTIC debera:

1. Establecer y mantener el Repositorio de activos de procesos, asi como los

criteriospara incorporar elementos al mismo.

2. Integrar en el Repositorio de activos de procesos, caracteristicas esenciales de
losprocesos del "Marco rector de procesos en materia de TIC", considerando por lomenos

la informacién siguiente:

Objetivo y prop6sito de cada uno de los procesos.

e Responsables de cada uno de los procesos.

e Limites: Inicio y fin de cada uno de los procesos.

e Entradas y salidas.

e Proveedores y usuarios de cada uno de los procesos.

e Mecanismos de medicién: Indicadores de cada uno de los procesos.

e Recursos de los procesos: humanos, financieros, infraestructura y ambiente detrabajo.

e Representaciones graficas: Mapa general del proceso.

e Factores criticos de cada uno de los procesos.

e Interrelaciones con otros procesos: Especificar secuencias e interacciones de los

procesos con el propésito de asegurar que existe una apropiada integracidnentre ellos,

incluyendo conexiones con procesos internos y externos.
Este factor critico se debe apegar al proceso de Administracion del conocimiento.

3.  Modelar en forma grafica, a través de un Mapa general de procesos, el Sistema
degestion y mejora de los procesos de la UTIC, mostrando la jerarquia, relacion

einteraccion entre los mismos.

4.  Definir y comunicar oportunamente metas y objetivos especificos, medibles, viables

yorientados a resultados para cada proceso y que se sustenten en métricasadecuadas.

5.  Asignar un Responsable para cada proceso.
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6. Completar la especificacion de los procesos, estableciendo para cada uno,frecuencia
y resultados esperados. Proveer una secuencia légica pero flexible yescalable de
actividades, que lleve a los resultados deseados y que sea losuficientemente agil para

manejar las excepciones y emergencias.

7. Verificar los roles, actividades y responsabilidades en la ejecucion de los

procesos,incluyendo la documentacién que se genere en los mismos.

8. Informar, a los involucrados del proceso, los resultados que se hayan obtenido de

laverificacion en cada uno de los procesos.

9. Definir los documentos y activos del proceso que se encontrardn bajo control

decambios y de versiones.

10. Definir los objetivos de calidad de los procesos, las actividades de
verificacion,validacién, monitoreo, inspeccion, pruebas especificas y criterios de

aceptacion paralos productos de cada proceso.

11. Elaborar registros para proveer evidencia sobre el cumplimiento de requerimientosde

los procesos y sus productos.

12. Identificar un conjunto de métricas que permitan apreciar los resultados y
eldesempefio del proceso e implementar acciones para corregir las desviacionesrespecto

a las metas, cuando sea necesario.

13. Alinear métricas, objetivos y métodos con el enfoque de monitoreo global

delrendimiento de TIC, establecido en el proceso de Administracion de la evaluacion de
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13. Alinear métricas, objetivos y métodos con el enfoque de monitoreo global
delrendimiento de TIC, establecido en el proceso de Administracion de Ila
evaluacion deTIC.

14. Establecery, actualizar, los modelos de ciclo de vida aplicables.

15. Establecer y, actualizar, las guias de adaptacion de manera que permitan crear
un“proceso especifico” valido Gnicamente para que responda a las necesidadesespecificas

de los diversos tipos de proyecto.

16. Establecer los estandares de ambiente de trabajo para la operacién de los procesosy
proyectos de la UTIC considerando: instalaciones, espacio de trabajo,

herramientasasociadas, software e infraestructura.

17. Integrar en el Documento de administracién del proceso (también llamado Plan
decalidad del proceso, segun ISO 9001) los elementos necesarios para la
direccion,realizacion y control del proceso.

18. Revisar en forma periédica las necesidades de definicion y control de los procesosde

TIC de la Institucion.

Relacién de

productos

e Anexo 8 Formato 1 "Mapa general del proceso"

e Anexo 8 Formato 2 "Documento de administracién del proceso"

e Anexo 8 Formato 3 "Modelos de ciclo de vida"

e Anexo 8 Formato 4 "Guias de adaptacion”

e Anexo 8 Formato 5 "Estandares de ambiente de trabajo"

e Repositorio de activos de procesos

OSGP-2: Ejecutar la planeacion de implementacion de mejora de los procesos y operar el Sistema de gestion

y mejora de los procesos de la UTIC.

Descripcion

elSistema de gestion y mejora de los procesos de la UTIC.

Elaborar los documentos para la implementacién de mejora de los procesos y operar
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Factorescriticos

El Responsable del proceso de Operacion del sistema de gestién y mejora de los

procesos de la UTIC debera:

1. Elaborar las estrategias y medidas de accion detallados en un Documento
deplaneacion para la implementacion de mejora de procesos, considerando al menoslos

siguientes elementos:

e Mapa general del proceso.

e Documento de administracion del proceso.

e Lainformacion contenida en el Repositorio de activos de procesos.

e Las solicitudes de mejora, en caso de haberse recibido.

e Los indicadores de rendimiento.

e Los recursos de TIC.

e Los proyectos de servicios de TIC en desarrollo y compromisos de la UTIC.

e Las areas de la UTIC a las cuales se les aplica una accién de mejora en elproceso.

2. Elaborar el proyecto de implementacibn de mejora de procesos y de

despliegue,siguiendo el proceso de Administracion de proyectos de TIC, el cual contendra.

e La ejecucion de pruebas piloto de las mejoras de proceso seleccionadas.

e Larevisién y negociacion las acciones y compromisos con los involucradosrelevantes y

con los equipos involucrados.

e El establecimiento de equipos de trabajo para el proyecto.

e La verificacion de que los proyectos, servicios y actividades no sean afectados en su

ciclo de vida incluyendo:

- Servicios en etapa de disefio 0 en su ejecucion.

- Proyectos que inician.

- Proyectos activos que se podrian beneficiar de la implementacion.
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- Actividades de operacion criticas en la provision de los servicios de TIC.

3.  Comunicar el proyecto de implementacion de mejora de procesos a los involucrados.

4.  Ejecutar el proyecto de implementacion de mejora de procesos y operar el Sistemade
gestiéon y mejora de los procesos de la UTIC, procurando la realizacién de lassiguientes
actividades:

e Asesoria y soporte en la adaptacién de los procesos de acuerdo a lasnecesidades

propias de los proyectos y servicios.

- Registrar las adaptaciones a los procesos, incluyendo evidencias.

- Comunicar las adaptaciones efectuadas.

e Asesoria sobre el uso de los activos de los procesos.

5.  Dirigir, supervisar y controlar el trabajo de los equipos de trabajo y de losinvolucrados
para monitorear el avance y los resultados del proyecto deimplementacion de mejora de

procesos.

6. Recopilar las lecciones aprendidas en la definicion, pilotaje, implementacion
ydespliegue de las mejoras de los procesos y ponerlas a disposicion de losinvolucrados e

interesados.
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Relacionde [e Anexo 8, Formato 6 "Documento de planeacién para la implementacién de mejora de

productos procesos”

e Anexo 8, Formato 7 "Proyecto de implementacién de mejora de procesos"
e Anexo 8, Formato 8 "Lecciones aprendidas"

e Repositorio de activos de procesos

e Repositorio de métricas de procesos

OSGP-3: Monitorear y evaluar la operacion del Sistema de gestién y mejora de los procesos de laUTIC

Descripcion | Dar seguimiento y evaluar la operacion del Sistema de gestién y mejora de los procesosde
la UTIC.
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Factores
criticos

Se debera de establecer un Grupo de trabajo de aseguramiento de calidad en
lasInstituciones, integrado por diversos servidores publicos de la UTIC.

Dicho grupo debera:

1. Contar con el compromiso de los involucrados para la evaluacion de los procesos

dela UTIC, con el propésito de:

e Obtener un diagnostico del estado actual de los procesos de la UTIC.

e Obtener un inventario de las capacidades del personal que interviene en laejecucion de

los procesos.

e Identificar los procesos que tienen oportunidades de mejora.

e Confirmar el avance del proyecto de implementacion de mejora de procesos yhacer

visibles los beneficios de mejora de procesos.

e Generar conciencia del valor y los beneficios potenciales de la inversion en

elestablecimiento y mejora de los procesos

Motivar a los involucrados y facilitar la aceptacion del cambio.

2. Monitorear y medir los productos/servicios de los procesos:

Verificar que los requerimientos se han cumplido.

e Conservar evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

3. Monitorear y medir los procesos:

Aplicar métodos apropiados para dar seguimiento a los procesos. Los métodosque se

utilicen deberan evidenciar la eficiencia de los procesos.

e Implementar acciones para corregir la desviacion y eliminar, de ser posible, lacausa

raiz, cuando no se obtengan los resultados esperados.

e Conservar evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

e Alinear las capacidades de los involucrados con los procesos que operan, enapego a
los procesos de Establecimiento del modelo de gobernabilidad de TICy de Integracion y

desarrollo de personal.
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4. Elaborar el Documento de planeaciéon de evaluacién, asi como conducir, al
menosuna vez al afo, las evaluaciones en intervalos planeados, para determinar si
losprocesos establecidos se apegan al "Marco rector de procesos en materia de TIC",con

base en los niveles de evaluacién previstos para cada proceso:

e Definir los criterios, el alcance, la frecuencia y los métodos de las evaluaciones.

e Promover la objetividad de las evaluaciones.

e Seleccionar a los evaluadores de calidad de manera que se asegure laobjetividad y la

imparcialidad de la evaluacién. Los evaluadores no deberanevaluar su propio trabajo.

En caso de que la evaluacion tenga como propdsito demostrar el cumplimientode un
estandar ante terceros (tal como CMMI, ISO 9001, ISO 20000, ISO 27001, etc.) el
evaluador debera estar acreditado ante las
organizaciones quedeterminen los propietarios de los derechos de autor del estandar que

se trate.

e Establecer el Programa de evaluaciones tomando en cuenta tanto el estado y
laimportancia de los procesos y las areas de la UTIC a ser evaluadas como losresultados

de evaluaciones anteriores.

Considerar la evaluacion periédica de los procesos.

Elaborar andlisis comparativos entre los procesos evaluados.

Registrar y comunicar los resultados de las evaluaciones.

e El Responsable del proceso evaluado procurara que se efectien accionesrelacionadas

con los hallazgos encontrados durante las evaluaciones.

5. Integrar en el reporte de evaluacién de procesos lo siguiente:

e | os resultados de la evaluacion.
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e Los resultados de la evaluacion.

e Los hallazgos (el estado de las "no conformidades” provee un indicador de lacalidad de

los procesos de la UTIC).

e Las oportunidades de mejora identificadas, por proceso y de diversas fuentes,como lo

son:
Lecciones aprendidas en la implementacion de los procesos.

Propuestas y solicitudes de mejoras de procesos elaboradas por losinvolucrados en la

administracion, control y ejecucién del proceso.

Resultados de las evaluaciones efectuadas a los procesos.

Informes de la informacién de medicion y analisis de la evaluacion de losprocesos.

Resultados de analisis comparativo con otros procesos del "Marco rector de procesos en

materia de TIC" del presente manual.

Recomendaciones de otras instancias de la Administracion Publica Federal.

6. Registrar y comunicar los resultados obtenidos para la definicion de las acciones

demejora a ser implementadas.

Relacién de

productos

e Anexo 8, Formato 9 "Documento de planeacion de evaluacion”

e Anexo 8, Formato 10 "Andlisis comparativo"

e Anexo 8, Formato 11 "Reporte de evaluacion de procesos"

e Anexo 8, Formato 12 "Solicitudes de mejoras de procesos"

e Repositorio de solicitudes de mejora

OSGP-4: Ejecutar las acciones de mejora a los procesos de la UTIC

Descripcion

Se ejecutan las acciones de la mejora a los procesos del "Marco rector de procesos
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enmateria de TIC".

Factores
criticos

1. Se establecera un Grupo de trabajo de procesos y mejora continua de la UTIC en

lasInstituciones, integrado por diversos servidores publicos de la UTIC.

Dicho grupo sera el responsable de administrar las mejoras a los procesos de laUTIC,
de manera ordenada y orientado al beneficio de la Institucién, mediante unproceso de

Control de cambios.

2. El Grupo de trabajo de procesos y mejora continua de la UTIC debera:

e Registrar en el Repositorio de solicitudes de mejora las Solicitudes de mejora de

procesos.

e Analizar, priorizar y seleccionar las propuestas de mejora, considerando loscriterios

siguientes:

- Menor costo y horas de trabajo.

- Mayores beneficios tangibles e intangibles resultantes de las propuestas demejora.

- Mayor contribucion de las mejoras propuestas al cumplimiento del PETIC.

- Minimas barreras potenciales a la implementacion de las propuestas.

e Documentar las mejoras propuestas como iniciativas de TIC o proyectos demejora,

conforme a lo establecido en el proceso de Administracion delPortafolio de proyectos de

TIC, para su evaluacion, seleccién y autorizacidoncorrespondiente.

e Dar seguimiento a las "no conformidades” hasta su cierre y validar que lasacciones

correctivas implementadas son efectivas.

e Elaborar el documento que contenga el resultado de mejoras implementadas.

e Iniciar un nuevo ciclo del proyecto, si las acciones realizadas no tienen elresultado
esperado, para lo cual se debera regresar a la actividad de OSGP-1,para determinar las

necesidades del Sistema de gestion y mejora de losprocesos de la UTIC.

e Integrar la informacion del resultado de mejoras implementadas.
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Relacion de |e Anexo 8, Formato 12 "Solicitudes de mejoras de procesos”

productos
e Anexo 8, Formato 13 "Informes de medicién y analisis"
e Anexo 8, Formato 14 "Resultado de mejoras implementadas”
e Repositorio de solicitudes de mejora
Tiempo total del proceso: variable
5.4.1.2.2 | Mapa general del proceso

Diagrama de flujo de informacion

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

Diagrama de flujo de actividades

Se encuentra disponible en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

54.1.23

Descripcion de roles
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Rol

Descripcion

Responsable
de mejora de

procesos

e Coordina y administra las tareas de evaluacion, definicién, implementacion
ydespliegue de las iniciativas/proyectos de mejora de los procesos de la UTIC,asi como

la administracion de las solicitudes de mejora y leccionesaprendidas.

Grupo de
aseguramiento

de calidad

e Coordina las actividades de evaluacion, desarrolla la planeacion de actividades y se

asegura de su ejecucion.

e Reporta al Responsable de mejora de los procesos los resultados de lasactividades

de evaluacion.

Evaluador de

e Responsable de realizar actividades del Documento de planeacion deevaluacion.

calidad

Grupo de e Responsable de planear y desplegar el Documento de planeacion deimplantacion de
trabajo de mejora.

mejora

continua de e Apoya en la definicion de los procesos de la UTIC y asesora en su operacion.

TIC

Responsable

e Responsable de asegurar que el proceso se ejecute de acuerdo al Documento de

del proceso administracién del proceso y de que éste cumple con sus objetivos.
54.13 Indicadores
L L . . . Frecuencia
Nombre Objetivo Descripcién Dimension Tipo Férmula Responsable
de calculo
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Cumplimiento Conocer la | Medir el | Eficiencia De % de eficiencia= [ Responsable Semestral
de procesos eficiencia del | porcentaje de gestion | (nimero de | del Sistema de
apegados al proceso cumplimiento de procesos que se | gestion y
marco rector mediante el | procesos efectlan con apego | mejora de los
cumplimiento del | conforme al al"Marco  rector"/ | procesos de la
"Marco rector de | "Marco rector de nimero de procesos | UTIC
procesos en | procesos en adoptados del
materia de TIC" | materia de TIC" "Marco rector de
procesos en materia
de TIC") X 100
Resultados del | Conocer la | Medir los | Eficiencia De % de eficiencia= [ Responsable Semestral
Sistema de | eficiencia del | resultados  del gestion | (Total mejoras | de mejora de
gestion y | proceso sistema en implementadas / | procesos
mejora de los | mediante las | cuanto a Total de mejoras
procesos de la | acciones de [ implementacién identificadas) x 100
UTIC mejora de mejoras
implementadas

5.4.1.4 Reglas del proceso
1.1 La UTIC regira su gestidon con estricto apego a los procesos del "Marco rector de procesos
enmateria de TIC", contenidos en el presente Manual.
1.2. Los procedimientos e instrucciones de trabajo que establezca la UTIC deberan estar
alineados a los procesos del "Marco rector de procesos en materia de TIC".
1.3 Seran extensivas a este proceso las disposiciones de seguridad de la informaciénestablecidas
por medio del SGSI.
1.4 La evaluacion de este proceso, debera realizarse de acuerdo a lo establecido en el proceso
de Administracion de la evaluacion de TIC.
15 Los roles y responsabilidades de este proceso deberan definirse mediante el proceso
deEstablecimiento del modelo de gobernabilidad de TIC.

271



1.6

El responsable de la UTIC, mediante este proceso, debera verificar que los participantes en
lagjecucion de los procesos del"Marco rector de procesos en materia de TIC" del
presenteManual cuenten con las capacidades, habilidades y conocimientos para realizar

lasactividades y tareas asociadas al rol que les sea asignado.

1.7

El Responsable de la UTIC para cada proceso debera revisar y aprobar el Documento

deadministracion del proceso correspondiente.

1.8

El Titular de la UTIC, mediante este proceso asignar un responsable de administrar cada

unode los procesos del "Marco rector de procesos en materia de TIC" del presente Manual.

1.9

El Administrador de este proceso realizara evaluaciones semestrales documentadas a fin
deverificar que la operacion de los procesos corresponda al Documento de administracion
delproceso.

54.15

Documentacion soporte del proceso

Los anexos sefialados en este proceso seran publicados en la direccion siguiente: www.maagtic.gob.mx

55 ADMINISTRACION DE RECURSOS
5.5.1 Administracion del presupuesto de TIC
5.5.11 Objetivos del proceso
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General:

Coordinar las acciones para el ejercicio del presupuesto asignado a las TIC, a fin de maximizar

laaplicacion de éste en los proyectos y operaciones planeadas.
Especificos:

1. Identificar y consolidar los requerimientos de proyectos y servicios de TIC en los

portafolioscorrespondientes.

2. Organizar los portafolios de proyectos y servicios de TIC a fin de mejorar su rentabilidadconsiderando

minimizar los costos, maximizar los beneficios por medio de estrategias adecuadas.

3. Participar en la priorizacién de proyectos para que optimicen costos y maximicen beneficios.

4. Mantener actualizados los registros del presupuesto de TIC en el Repositorio de iniciativas de

TIC,para cada rubro de gasto e inversion.

(Contintia en la Segunda Seccién)

En el documento que usted esta visualizando puede haber texto, caracteres u objetos que no se muestren debido a la

conversion a formato HTML, por lo que le recomendamos tomar siempre como referencia la imagen digitalizada del DOF o

el archivo PDF de la edicién.
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