INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
ESCUELA SUPERIOR DE COMERCIO Y ADMINISTRACION
UNIDAD SANTO TOMAS
SECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION

“EVALUACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO
EN SINALOA”

ESTUDIO DE CASO:
GOBIERNO DEL ESTADO DE SINALOA
2005 - 2015

TESIS

PARA OBTENER EL GRADO DE MAESTRIA EN
CIENCIAS CON ESPECIALIDAD EN ADMINISTRACION
PUBLICA
PRESENTA:

JOSE DE JESUS GALVEZ CAZARES

DIRECTOR DE TESIS: DR. OSCAR ALCIDES ZAPATA ZONCO

Culiacan, Sinaloa a Enero de 2016



SIP-13

|INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO

ACTA DE REGISTRO DE TEMA DE TESIS
Y DESIGNACION DE DIRECTOR DE TESIS

México, D.F.a 4 de DICIEMBRE del 2015

E! Colegio de Profesores de Estudios de Posgrado e Investigacionde LA E.S.C.A. en susesion

No. Celebradaeldia 21 delmesde OCTUBRE conoci6 la solicitud
presentada por el(la) alumno(a): ] ) ]
GALVEZ CAZARES JOSE DE JESUS
Apellido paterno Apellido materno Nombre(s)

Conregistro:[AJ0[0[1[7[2]6 |

Aspirante al grado de: MAESTRIA EN CIENCIAS EN ADMINISTRACION PUBLICA

1.- Se designa al aspirante el tema de tesis titulado:
“EVALUACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN SINALOA: ESTATUS DE CASO: GOBIERNO DEL
ESTADO DE SINALOA 2005-2015”

De manera general el tema abarcara los siguientes aspectos:

2.- Se designa como Director de Tesis al C. Profesor:
DR. OSCAR ALCIDES ZAPATA ZONCO

3.- Eltrabajo de investigacién base para el desarrollo de la tesis sera elaborado por el alumno en:

que cuenta con los recursos e infraestructura necesarios.

4.- Elinteresado debera asistir a los seminarios desarrollados en el area de adscripcion del
trabajo desde la fecha en que se suscribe la presente hasta la aceptacion de la tesis por
la Comisién Revisora correspondiente:

s A

DR. OSCAR ALCIDES ZA

SEGCEGN ﬁ"; &8 1
POSGRANN * smm«wﬁ?p




SiP-14
INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO

ACTA DE REVISION DE TESIS

En la Ciudad de MEXICO, D.F. siendolas 10:00 horasdeldia 4 delmesde
DICIEMBRE del 2015 se reunieron los miembros de la Comision Revisora de Tesis designada

por el Colegio de Profesores de Estudios de Posgrado e Investigacion de LA E.S.C.A.

para examinar la tesis de grado titulada:

“EVALUACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO EN SINALOA: ESTATUS DE CASO: GOBIERNO
DEL ESTADO DE SINALOA 2005-2015”

Presentada por el alumno:
GALVEZ CAZARES JOSE DE JESUS

Apellido paterno Apellido materno Nombre(s)

Conregistro:| A | 0 o |17 2] 6]

aspirante de
MAESTRIA EN CIENCIAS EN ADMINISTRACION PUBLICA
Después de intercambiar opiniones los miembros de la Comisién manifestaron SU

APROBACION DE LA TESIS, en virtud de que satisface los requisitos sefialados por las
disposiciones reglamentarias vigentes.

LA COMISION REVISORA

Dlrector de& tesis

DRY&SCAR ALCID'ES 4.

%DGA OLIVER CARDOSO ESPINOSA . C. ARTﬁI?O EVENCIO VELAZQUEZ

.

M. EN C. ROMAN RIOS YESCAS p CISC ARTINEZ RIVERA

EL PRESIDENTE DEFA




INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO

CARTA CESION DE DERECHOS

En la Ciudad de México, D.F. el dia 28 del mes de enero del afio 2016, el que suscribe José
de Jesus Galvez Cazares alumno del Programa de Maestria en Ciencias en Administracion
Publica, con nimero de registro 001726, adscrito a la Escuela Superior de Comercio y
Administracion Unidad Santo Tomds, manifiesto(a) que es el autor intelectual del presente
trabajo de Tesis bajo la direccion del Dr. Oscar Alcides Zapata Zonco y cede los derechos
del trabajo titulado “Evaluacién del Gobierno Electronico en Sinaloa; Estatus del Caso:
Gobierno del Estado de Sinaloa 2005 - 20157, al Instituto Politécnico Nacional para su

difusioén, con fines académicos y de investigacion.

Los usuarios de la informacién no deben reproducir el contenido textual, graficas o datos
del trabajo sin el permiso expreso del autor y/o director(es) del trabajo. Este puede ser

obtenido escribiendo a las siguientes direcciones pepechuygalvez@gmail.com vy

oazz(@hotmail.com. Si el permiso se otorga, el wsuario debera dar el agradecimiento

correspondiente y citar la fuente del mismo

Jo‘s%as Galvez ﬁizares.



RESUMEN ... oot tttiiiiiiiiitiiiiieeeiiiiininrieeiiassssisisieeeetsasssssssissiseeeesmmmsssssssssssiseessmssssssssssssssssassnsssssssssssssssesssnnnnns 1

ABSTRAGCT c..ciitet terttuuuuuiiiiiiietiittrttaussesssetttteeeasssssssisssseeterassssssssssssssseesssasssssssssssseseessssssssssssssseesessssssssssssssssens 3
INTRODUCCION......ccueteteuetineesesetesentesesesssesessesestsassesssesssssntesssestesenessesessssssssssssntesentasesessesenestessssssenssssens 5
CAPITULOI  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....cceocvrreerenteerereeseesssseseessesessesssnsssessessesesesessessesessenes 8
1.1 OBJETO DE ESTUDIO ..o iitiitieeitieiieeteeetteestteettees sttt steesaeessatesaeeestaesaseesuseenseesaseenseesesseansseenseesnsesnseesnsesnsessnses 8
1.2 ESTADO DEL ARTE ...citteiteeiteettertteeutte sttt ette st e e s ettt sabeesueesbaesue e e st e esaseeshaeebeesaseebeeeenbeenneenbeennseenseesaseeneesnnes 8
1.2.1 Gobierno Electronico, una herramienta esencial en la Administracion Publica. ..................ueeeevu.... 8

1.2.2  La Perspectiva de la nueva gestion publica para el andlisis del gobierno electrénico...................... 9

1.2.3  Gobierno Electrénico, factor de cambios en la Administracion Publica Tradicional....................... 11

1.3 JUSTIFICACION ..t ettt ette ettt et e et e e eatt et e et e e e bt e e e bbe e e e b ee e e sasteeeasbeeeambee e e s aat e e easbeeeeasbeeesbeeeanseeeeanneeanas 16
1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. .. ..etruueeuteenreeruseeueeaseesuseesseessesenseesaseessseenneesuseesaesaneesssesnneessseenneeessseesnessseens 18
4. ANEECEUENLES ... ettt ettt ettt sttt et e s e et e et e sane et e et e ateete e 18

1.4.2  Elementos del PrOBICIMA ............ccuueeeeeeeeeeeee ettt e ettt e et te e e et ae e e s ataeaeaaaeeeteaeesneaeaanses 19

1.4.3  Formulacion del Problema................cceeeeeeuieeeeeeeeeee et ttee ettt et et e e e e e et e e e et a e e e e s e e e e anes 20

b N 0 =Y |11 1 11 (o [ [o ] TSRS 20

1.5 OBJETIVOS ...ttt et ettt ettt ettt s bt e st s he e e bt e at e e sh e e s ab e e sa bt ea bt e esteeaneeeabeeanseeaseesabeeabeeebeeneeenn 20
1.5.1 (0] ) T=1 1) o X e T=1 4 =1 g | SR 20

1.5.2  ODJELIVOS @SPECITICOS. ..eeccuueeeeetieeeeeeeeeeeeee et e e ete e ettt e et ttte e ettt e e et e e s tta e e e e ssteasaatsssesssseasseaeesaseaeaanees 21

1.6 PREGUNTAS DE INVESTIGACION. . .eeuutteuteesueeenteesseeseeanseenaeeesseesnsteasseesnsesssseensessusessssesnsesssessnsessnseenssessnsessnsessseen 21
1.7 HIPOTESIS. .eeiteeieeitte e et te et ettt ettt e ettt e e st e e me e e e e et esame et e e bt e e e ase e e same e e s as s see s s e e e eamreeeeabeeesannneeeanneeesareee s 22
1.8 WARIABLES ...eutteuteetteeutte sttt eutte ettt ettesube ettt eseesue e e ebe e s s eeshe e et eesateesh e e aseeshbesab e e e es bt ea Rt e esbe e nneeabe e s b e enbeesabeeneeeas 22
1.8.1 Independiente: Reforma Administrativa en Servicios Gubernamentales .................ccceeeveveeeunnnnnn. 22

1.8.2  Dependiente: Resultados de la Estrategia Tecnoldgica producto de la Reforma Administrativa... 23

CAPITULO Il MARCO TEORICO CONTEXTUAL ..cceieuveereeureieseeeesssseesesssressssseessssssessssssesssssesssssssessssssessosseesses 24

2.1  REFORMA ADMINISTRATIVA POR MEDIO DEL GOBIERNO ELECTRONICO. ....eeeueeerieerieetieereeesveeeseeeveeesee e eseesaseensesennes 24

2.1.1  Referencias CONCEPTUTIES. ...........cccueeeeeeeeeesieeeeteeeeeeeeettte e et ttae e et aeesteaeeassaeesasteassssassssnseassnaenaes 24

D Y Vi 1 = ol =1 1 (=2 OSSPSR 30

2.2 DISPOSICIONES JURIDICO = ADMINISTRATIVAS ....veeeuveeureessreeseesssesssseesessseassesssnsessssesssesssssessssssseessssssseesssssnsassssens 48

2.3 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y SU REGLAMENTACION. .. .veeeuvieteeereeeueeeeteeeseeeseeeseeeseeeeeseeesseesaseesesesseeasesessesannes 53

DG 0 B D T-X Yo Yo [ol s Yo e L= I ] (=Tl L1 1o SRS 53

2.3.2  Coordinacion General de Desarrollo TeCnOIOGiCO. ...........ccueeecueeecereeeecieeeeieeeeeteeesceeeee e ae e 54

2.4 DEFINICIONES DEL GOBIERNO ELECTRONICO...c.uuiestveeureeatreessreesseessseesessseesessenseesssesssesasssessssassessssessssesssesssssennees 55
CAPITULO Il ANTECEDENTES DEL GOBIERNO ELECTRONICO, DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y

SU EVOLUCION EN SINALOA. ....ccvveieereeerreessreesseessseessseesssesessesessesessesessesessesessesessessssessssessssessssessssessssessnsessn 59

3.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO ....uuveiuveeeieeureesereeseeeesseesseesseesssesssssssssesssseensessssensssesnes 59

3.2 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES (“TICS” ).uveeeerieevreereesireens 63

3.2.1 Las “TICs” en la AdminiStracion PUBIICA. ............c.cceecuueeeeiieesiieesiieseseeessieeeseesseaessseaessnae s 64

3.3  OTROS MODELOS NACIONALES E INTERNACIONALES .....ceeuveeeureeteeeseenueseeseeeseeesesesssesssseesseessseasseeensesesseensessssesnnnes 74

3.4 EVOLUCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y LAS “TICS” EN SINALOA .. .uvvveeitreeeeiiteeeetteeeetaeeesieaeeestree e snaeseessnsaennnnas 77

3.4.1 (000 [ Lo 11X (3R Y=1 4] (ol Lo RS 83

3.4.2.  Nuevas Ventanillas de SEIVICIOS...........ccuieesiieeeeieeeeieseestteestieestteessteaessta e s e sstaessstaeessaeessssnaesans 84

3.4.3 Unidad de Servicios EStAtAIES MOVIl .............ccccueeeeeeeeeeiieeeeeeeeeiieeeteeeeeteeeesae e e esteaaesteaeessaeaeeanes 85

3.44 ServimaticoS CiUAQUANOS.............oeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e tee e st e ettt ee e et e e sttt e e et s ssaaaeatsaaeasssaessssaaeessenan 86

3.4.5  Macro Unidad de Servicios Estatales (CUlIQCAN) .........c...ocevueeeeevueeevirieeeeeieeeieeeeiiveeesieesessasseesiseesnns 87

3.4.6  Portal de Gobierno (WWw.SinAl0G.gOB.MX) ........cueeeueeeeieieesiiesieeeeectee et e ste et v e s ite e e aesaeans 89

3.4.7  Centro de AtenCiOn TEICFONICA . .........ueeeeueeeesiiiesetieeeeee et e este s tte ettt aessta e s e s sstaessstaeessaesesssnaesans 90



CAPITULO IV TRABAJO DE CAMPO.......ccuereetenirrireesessesessesesssesessastsssssessensssessessessssesssssssessessessessssessansanssses 91

4.1 UNIDAD DE INVESTIGACION . ..eeutertteterueesteetesttessesssessesseesseesssesseessesssensesssesseensesssansesssessesssessesnssesssensesseessesssesses 91
4.2 TIPO DE INVESTIGACION ..uvettetesteeterseestessesteessesseessesssessseessasseessasseansesseenseensesseensesssensesssenssesssesssessesseessesssesses 91
L N V3 o510 TP OSSR P PP OPPRUPRP 91
4.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS ...ceiiuiieieitieentiteestteeesutteesettee ettt eesustee s b beeeeabbeeesueaeesanbeeeanbeeesaneee e sanreeean 92
4.5 PROCEDIMIENTO .veevteuteseeessessesseessesseessesssesseesessesassensesssesssesssessensesssesssensesssesssansessssessessssssesssessenssessesssessessses 94
4.5.1 ENCUBSTA PIlOTO ...ttt e ettt e ettt e et e e sttt e e et eaaeatsaseassaesssaasssseneeassnaeases 94
4.5.2  TECNICA A EVAIUACION. .c....c..ueeeniieniieiiieie ettt ettt ettt ettt sate s e esaseeneenanen 94
B8 IVIUESTRA ..tteuteueeteseeesteetesseessesssassesssasseessteasaessesssasseassesteassesssassesssanseesbesbean s anseenseeseebeensanssensanneensennsesseensen 94
4.7 ANALISIS DE RESULTADOS ....vveuvesteesesseesseessesseessesssessesssessesssesssansesssessesssesssensesssensesssessessssssessssesssessesssessesssesses 95
4.7.1  Resultados de la percepcion de la calidad en los servicios gubernamentales en ventanillas
EFQQICIONAIS. ...ttt et sttt et e et et e s te et e e aseanaseeaseanneeaeseeane 95
4.7.2  Resultados de Percepcion de Calidad de Servicios Gubernamentales en los nuevos Centros de
Atencidn Ciudadana (CAC) o Unidades de Servicios EStatales (USE)...........couvueeeveeeeeveeeeiieeeeeieeeeiivveesnnns 103
CAPITULOV PROPUESTA MODELO DE LA ESTRATEGIA TECNOLOGICA PARA LOGRAR UN GOBIERNO
ELECTRONICO EFECTIVO. ....uvtiiueiiieiieieieieiesiesessesessessssessssessssessssessssessssessssessssessssessssesssssssssessssesssssssssssnns 114
5.1 INTRODUCCION. ...eveeiuitieeeiiteeeeteee sttt e et tesssee e e st esase e e s bt e e smse e e emme e e e asae e e sasteesemsee e e snseeesnraeeeaneneeannneesnneensn 114
5.2 IMIETODOLOGIA DE TRABAJO. . .veuveeuteeueeuteestenteastasseassesseassesssessseessassesssessesssesssessesssessesssessesssesssesnsessesnsesssessennes 114
5.3 ELEMENTOS DE LA ARQUITECTURA TECNOLOGICA ...uverveereerererestesseessesseensesssessesssesssesssesseessesseessesssessesssesseensesses 115
5.4 DIAGNOSTICO e uurueeeuureeesinreeesateeesite e s et eessseeee e ess et esaneeeeaabeee s sseeeaameeeeas st eesaseeesems e eeesasreesamreeesaneneeannneesnnreensn 116
5.4.1  ArquiteCtura de APLICACIONES ........cc..eveeeeiieeeiie ettt ee et e st este e s et taessteaessseeessseaessssees 116
5.4.2 PrOYECLOS €N MAICAQ ...ttt e e e e e et s e e atte e e st ete e e e ssaeeasaaeassesessasaaeas 117
5.4.3  INfraestructura tECNOIOGICA ..............eueecueeeeeeeeeeseee e et e e e et e et ae e e et e e et ite s e s seeeeaeaeessseas 118
0 S X -YolaTo) [oTe [ (o e [0 [o W I (oY g 1o Lol [ AN 119
5.5 ARQUITECTURA DE APLICACIONES ..uveeuteteeutenueenseessesseessesseensesseesseesssessessessseessessssssesssessesssessesssesssessessnsensesssenne 120
5.6 IVIODELO TECNOLOGICO. ...uvievreeeenvesseessesssenseassesseassessesssesassessesssessesssessesssesssessesssessesssessesssessssensesssensesssensesnes 129
5.7 IVIODELO ORGANIZACIONAL .. .veuveeuveseeenseessenseessasseassesseassesssessssessessesssessesssesssessesssessesssessesssesssesssessesssesssessesnes 133
5.8 PROCESOS INFORMATICOS ..vtvveuveeuveseeesesssenseassesseassessesssesssssssssssessesssessesssesssessesssessessssssesssesssssssesseensesssensesnes 138
5.9  MEJORES PRACTICAS DE LOS PROCESOS INFORMATICOS ..uveuvirveensesseerseseessessesseessessensessssensesssessesssessesssesssensesses 138
5.10 ALINEACION DE PROCESOS Y SISTEMAS DE INFORMACION .....veuveeurenueenrenseenieeeesseensesseessesessssesseessesseessesssessaens 141
5.11 ENFOQUE ORGANIZACIONAL. ... teuvererereeensesssasesseessesssesseassesssesssesssessesssesssensesssnssesssessesssesssensesssenssesssessessses 142
5.12 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA. ... veuveeueenreenteteestesseessesseesesseassessssessesssessesssessssssesssessesssessesssessanssessesnses 143
5.13 SEGURIDAD ...t teeuteeuteuteeutesteestesueessesutestessteshbeesseseeasesae et essee s eeatenseeasesa e e e e e as e st shten bt eabesbeenbesaeenbesatenbeente 143
5.13.1 Seguridad de redes de datos Y COMUNICACIONES..............eevcveeeeiivreesiieesiieeesieeessieaesreeesieens 144
5.13.2 RY=Jo [T g o [oTo le (2o (o TolY I 1= 11 4o X TSI 144
5.14 PAPEL SEGURIDAD ... vteuteeutesseessesseasteeseasseassesseassesssaesseessassesssesseessesssessssssessesssesssessessssassesssessesssesseessesnses 144
5.15 SISTEMAS DE INFORMACION ....euveeuteeeesteseeesteeseesseesesseessesseasssasseessesssessesssessssssessesssessessseessessesssesssesnsessennes 144
5.16 CONFIRMACION DE INFORMACION ....ctiuutteeiieeenttee ettt eesmeeessteeesems et essnee e esnaeessmseessasaeesnnaesennneessnneeeseannnees 145
CONCLUSIONES ....cuiiuiiuiiuiieiiasiaiiiesiasiestsssresssestssstessesstssstessesstassssssesstastesssessssstssssssssssssssssssssssasssnssssssanss 146
RECOIMENDACGCIONES.....c.ccuiituiitiiuieniieiiaieiiaitasieisssttesiasssssstestassssssssstasssestosstsssesstassssssssstssssssssnssasssnssnss 148
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ceiiitiiiieiiiiieieietessstessssessssessssessssessssessssessssessssessssessssessssessssessssasssssssns 153
ABREVIATURAS ...cciiiiiiiiiitiiiiiieiiensiasseitesstastosttsssresiesitssseastasssssssestassssssssssassssssssssassssstassssssasssssssessanssasses 163

ANEXOS...cciiiieiiiieitiimnnnniiiiiiriiinmnasiiiiiiitieetmmesssssiiiieeemmmmmssssssiittitermmsssssssttteettrasssssestittettsrmmssssssssssss 164



RESUMEN

La presente investigacion se realizé con el propésito de implementar un Gobierno
Electronico en el estado de Sinaloa. Conocer y establecer las politicas que permitan
el oOptimo aprovechamiento de las herramientas tecnolégicas que faciliten la
coordinacion entre las entidades de gobierno, asi como transformar a las
Tecnologias de Informacion y comunicaciones (TIC’s) en infraestructura de servicios,

para lograr un eficiente Gobierno Electrénico”.

El Gobierno Electrénico en Sinaloa utiliz6 una Estrategia Tecnolbégica que fungio
como instrumento para coordinar esfuerzos y recursos de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (TIC's) para la solucién de la problematica e
innovacidon del estado, donde las tecnologias de la informacion representaron una
repercusion trascendente. Este instrumento metodolégico es una tesis que permitio
promover una vinculacion efectiva entre el gobierno con gobiernos, empresas,

ciudadanos y empleados.

Con Indicadores a través de encuestas de opinibn se conocié la percepcion

ciudadana respecto a los cambios realizados.

Para evaluar esta estrategia, se midié el indice de atencion de usuarios, utilizando
diferentes canales de servicio (que se implementaron a raiz de la Reforma

Administrativa) a las ventanillas tradicionales gubernamentales.

El Gobierno Electronico, permitié en Sinaloa que la ciudadania interactuara con un
Gobierno virtual las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. (7x24x365), bajo 4
divisiones que permitié ofrecer mejor atencién.

* Relacion Gobierno — Ciudadano (G2C)

» Relacion Gobierno — Empresas (G2B)

» Relacion Gobierno — Gobierno (G2G)

* Relacion Gobierno — Empleados (G2E)



La Reforma Administrativa fue el instrumento de reordenamiento institucional a
traves de cambios sustanciales de tipo estructural, funcional, operativo y legal para
instaurar una nueva forma de gobierno, con el propdsito de dotar una mayor
capacidad de respuesta y dar atencion de manera eficaz, eficiente y oportuna a las
demandas de la poblacion, traduciéndose en la mejora de los bienes y servicios
gubernamentales. Es decir, tenemos que ordenar la casa antes, para no sistematizar

la ineficiencia.

El nuevo Gobierno Electrénico de finales del 2004 inicié con éxito, soportado por una
reforma administrativa con un enfoque de procesos, rompiendo los esquemas

tradicionales de cotos de poder gubernamental.

En la actualidad, todo lo que se implementd con un enfoque de servicio de calidad al
ciudadano, fue desarticulado, de tal forma que existen grandes burocracias,
corrupciones y de nuevo, regresaron los fantasmas tradicionales de cotos de poder
en las dependencias, que han ocasionado que el servicio gubernamental en el

presente, sea de mala calidad.



ABSTRACT

This investigation was made in order to implement an e-Government for the state of
Sinaloa. Meet and establish policies that allow the optimal use of technological tools
to facilitate coordination between government entities and for transforming
Information Technology (IT) to infrastructure services to achieve an efficient electronic

government.

The e-Government in Sinaloa, used a technology strategy that served as an
instrument to coordinate efforts and resources of Information Technology and
Communications (IT) to solve the problem of innovating within the state, where
information technology produced a transcendent impact. This thesis is a
methodological tool allowing promoting effective links between the government with

other governments, businesses, citizens and employees.

With Perception Indicators citizen through opinion polls, was knew the perception of
the public regarding changes.

To evaluate the strategy, the user attention index was measured using different
service channels to traditional governmental windows was measured (implemented
following the Administrative Reform).

Finally, the e-Government, in late 2004 allowed the citizenship to interact with a
virtual government 24 hours a day, 365 days a year under four divisions that allowed
it to provide better care:

e Relationship Government - Citizen ( G2C)

e Government Relations - Business ( G2B)

e Government Relations - Government ( G2G )

e Government Relations - Employee (G2E )

The administrative reform was the instrument of institutional reorganization through

which substantial structural, functional, operational and legal changes were made to

3



establish a new form of government, with the ultimate purpose of providing more

effective and efficient services to the demands of the population.

The new e-Government of the end of 2004 successfully launched, supported by an
administrative reform with a focus on processes, breaking the traditional

governmental administrative schemes.

Today, everything that was implemented with a focus on quality service to the citizen,
was disjointed, so that large bureaucracies and corruption returned to, which have

caused the government service to be of poor quality.



INTRODUCCION

La presente tesis de investigacion tiene como objetivo, evaluar el Gobierno
Electronico del Estado de Sinaloa, su estrategia tecnoldgica, el papel del area de
tecnologias de informacion y la percepcion ciudadana de las unidades de servicios

estatales en el periodo 2005 — 2015.

CAPITULO |

Metodologia de la Investigacion

En este capitulo se desarroll6 El objeto de estudio, el estado del arte, la justificacién,
el planteamiento del problema, los objetivos, las preguntas de investigacion e

hipotesis. A continuacién un resumen:

Objeto de Estudio
La investigacion tiene como objeto de estudio presentar un modelo prototipo para

lograr un Gobierno Electrénico eficiente.

Estado Del Arte

El Gobierno Electronico es una herramienta esencial en materia de gobierno, al
punto que ha obligado a repensar organizaciones, responsabilidades, procesos de
negocio y acuerdos de colaboracion y de cooperacion dentro y entre los niveles de

gobierno.

Justificacion

En Sinaloa, son incuestionables los avances que se lograron en la Administracion
Publica del Estado de Sinaloa durante el periodo 1999 — 2004. Sin embargo, el
presente proyecto de investigacion busca dar respuesta a una serie de interrogantes
donde se cuestiona si los logros obtenidos son resultado de la implementacion de

una ambiciosa estrategia tecnologica.

Planteamiento Del Problema



Uno de los problemas mas importantes detectados para la implementacion de un
gobierno electronico eficaz, son los esfuerzos aislados y descoordinados que se

realizan en materia de tecnologia.

Formulacion Del Problema
La presente investigacion utilizard como hilo conductor, la siguiente pregunta central:

¢,Como implementar un Gobierno Electronico eficaz para el estado de Sinaloa?

Delimitacion

Objetivos

Objetivo General

Evaluar el Gobierno Electronico del Estado de Sinaloa, su estrategia tecnolégica, el
papel del area de tecnologias de informacion y la percepcion ciudadana sobre las
unidades de servicios estatales del Gobierno del Estado de Sinaloa en el periodo
2005 — 2015.

CAPITULO I
Marco Tedrico Contextual

En este capitulo se desarrollé la reforma administrativa, las disposiciones juridico —
administrativas, la estructura administrativa y su reglamentacion y las definiciones del

gobierno electrénico. A continuacion un resumen:

El gobierno enfrenta a una sociedad que exige mayor participacion y servicios de
mejor calidad. El reto del Gobierno Electrénico significa una administracion barata,
eficiente y la posibilidad de mejorar la forma de gobernar. ¢ Gobierno Electronico es

una estrategia politica o tecnolégica?

CAPITULO IlI
Antecedentes Del Gobierno Electrénico, De Las Tecnologias De La Informacion Y Su

Evolucién En Sinaloa



En este capitulo se desarrollaron los antecedentes y evolucion del Gobierno
Electronico, los antecedentes y evolucion de las tecnologias de informacion y

comunicaciones (“TICs”).

CAPITULO IV

Trabajo de Campo

En este capitulo se desarroll6 la unidad de investigacion, el tipo de investigacion, el
meétodo, las técnicas de recoleccion de datos, el procedimiento, la muestra y el

analisis de resultados.

Unidad de Investigacion

Gobierno electronico en el gobierno del estado de Sinaloa.

Tipo de investigacion

Para llevar a cabo la presente investigacion se realizo, primeramente, un diagndéstico
para conocer la situacion actual desde el punto de vista operativo, financiero,
tecnoldgico y normativo de cada una de las dependencias, identificando las
fortalezas, debilidades y oportunidades de cambio, para ello, se utilizaron diferentes
técnicas de investigacion entre las que sobresalen la investigacion cualitativa,

exploratoria , documental y cuantitativa.

CAPITULO V

En este capitulo se desarrolld la introduccion, la metodologia de trabajo, los
elementos de la arquitectura tecnologica, el diagnostico, la arquitectura de
aplicaciones, el modelo tecnolégico, el modelo organizacional, los procesos
informativos, las mejores practicas de los procesos informaticos, la alineacién de
procesos y sistemas de informacion, el enfoque organizacional, la infraestructura
tecnologica, la seguridad, el papel seguridad, los sistemas de informacion y la

confirmacién de informacion.



CAPITULO | METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 OBJETO DE ESTUDIO

La investigacion tiene como objeto de estudio presentar un modelo prototipo

para lograr un Gobierno Electronico eficiente.

1.2 ESTADO DEL ARTE
1.2.1 Gobierno Electronico, una herramienta esencia | en la Administracion

Publica.

Actualmente, el Gobierno Electronico es una herramienta esencial en materia
de gobierno, al punto que ha obligado a repensar organizaciones, responsabilidades,
procesos de negocios y acuerdos de colaboracion y de cooperacion dentro y entre
los niveles de gobierno. (OECD, 2008 9)

Es innegable que el uso de servicios electrénicos para pagar impuestos o la
inclusion de la participacion ciudadana a través de foros para incidir en la agenda
politica, junto con otras particularidades del Gobierno Electronico, hacen mas
eficiente el modelo burocréatico, engranaje primordial del funcionamiento de la

democracia.

Tradicionalmente, las agencias de gobierno se han caracterizado por tener
una estructura de comunicacion jerarquica y lineal; en cambio, la caracteristica
fundamental de los servicios de distribucion digital es transmitir una comunicacion no
jerarquica, no lineal, interactiva y disponible las veinticuatro horas del dia, los siete

dias de la semana.

Los aspectos interactivos del gobierno electrénico permiten que tanto los
ciudadanos como los funcionarios publicos puedan beneficiarse de las ventajas de

Internet, como el envio-recepcion de informacion. Asi, la ventaja competitiva de este
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medio consiste en la capacidad para acceder a informacion publica y hacer uso de
servicios en linea de manera permanente e ininterrumpida. Es posible, entonces,
afirmar que el uso de Gobierno Electronico facilita, en su perspectiva del deber ser, la
interaccion de doble via la mejora en la prestacion de servicios publicos y la
capacidad de respuesta a los ciudadanos. Asimismo, potencialmente puede
transformar la eficiencia y trasparencia gubernamental, mejorar el nivel de confianza

de los ciudadanos e incluir su participacion en asuntos politicos.

1.2.2 La Perspectiva de la nueva gestion publica pa ra el andlisis del gobierno
electrénico.

La primera aproximacion analitica al estudio del Gobierno Electrénico que se
ofrece en este ensayo procede de la Nueva Gestion Publica (NGP) en Sinaloa, en la
Reforma Administrativa se le llama “Una Nueva Forma de hacer Gobierno”, en
adelante usaremos las siglas NGP. El uso del enfoque de la NGP como marco
analitico del Gobierno Electronico se debe a varias razones, pero, entre todas las
plausibles, habria que destacar la importancia, al menos a nivel teorico, del hecho de
que ha inspirado las reformas en la gestion de muchas administraciones publicas asi

como la de Sinaloa, objeto de este estudio, en las dos ultimas décadas.

Como plante6 Christopher Hood en su articulo seminal (1991 4-5), la NGP
seria 'un término para nombrar las doctrinas administrativas ampliamente similares
gue dominaron la agenda de reforma burocratica en muchos de los paises de la
OCDE desde finales de la década de 1970.

El Gobierno Electronico se podria ver como un paso mas alla en el proceso de
reformas de la gestion publica propuesto por la NGP. La NGP inspiraria como
modelo normativo, tedrico o analitico las reformas en la gestion publica definidas
como una suma de reglas institucionales que guian, constrifien, y motivan el sector
publico como un todo. Las politicas de reforma de la NGP pertenecen a categorias

como la planificacion presupuestaria y la gestion financiera, la funcion publica y las



relaciones laborales, la organizacién y métodos de aprovisionamiento, la auditoria y
la evaluacion (Barzelay, 2001). Por su parte, el Gobierno Electronico haria posible la
operacionalidad en la practica de tales transformaciones, o lo que es lo mismo, el
Gobierno Electronico podria entenderse como la extensiéon de la NGP por otros
medios (Criado, Hughes y Teicher, 2002).

En todo caso, la relacion entre la NGP y el Gobierno Electronico es un serio
reto analitico. Se puede considerar que el Gobierno Electronico es una fuerza
autonoma que significa la operacionalidad de tecnologias de informacion en el sector
publico, aunque bajo el paraguas teorico de la NGP. Mientras la NGP seria un
movimiento reactivo a la administracion publica burocratica y algo completado o
finalizado en términos de governance (Pollit y Bouckaert, 1999), la actividad del
Gobierno Electronico implicaria accion progresiva y tendria un final abierto (Jackson
y Curthoys, 2001). Lo que queda fuera de duda es que parece mas que probable la
existencia de efectos causados por el Gobierno Electrénico en la gestion y
organizacion del sector publico. En ese sentido, las reformas asociadas al Gobierno
Electronico se adecuarian mejor a las propuestas analiticas y normativas de la NGP
que a la rubrica de la administracion publica tradicional, contra cuyos planteamientos

centrales habria reaccionado.

La presente seccion pretende profundizar en la posibilidad de analisis del
Gobierno Electronico atendiendo varios aspectos. Primero, los cambios en la
Administracién publica tradicional vinculados a la NGP; después, los principios
tedricos que fundamentan este movimiento y que suponen la referencia para muchas

de sus doctrinas o caracteristicas normativas, que se revisan después.

Finalmente, se profundiza en las posibilidades analiticas de la perspectiva de
la NGP, considerando sus valores, la diferente atencion a las TIC en los procesos de
adopcion de reformas de NGP, asi como los principales resultados asociados a las

reformas de NGP hasta ahora considerados empiricamente por la literatura.
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1.2.3 Gobierno Electronico, factor de cambios en la Administracion Publica

Tradicional.

Lo primero que se ha de subrayar a la hora de analizar el enfoque de la Nueva
Gestion Publica (NGP) es que lleva aparejada una reaccion a la llamada
Administracién publica tradicional o weberiana. El enfoque de la NGP tiene una clara
preocupacion por cambiar la manera en que las Administraciones Publicas deben
operar (Hughes, 1998, Olias de Lima, 2001) y una intencidon por alcanzar modelos
organizativos mas flexibles (Heeks, 2001). El proceso de incorporacion de un analisis
del sector publico basado en la NGP supone asumir, por un lado, la crisis de la
Administracién publica tradicional, de corte burocratico o weberiano y por otro, la
emergencia de un nuevo modelo normativo y analitico para explicar la accion de las
Administraciones Publicas, que se puede considerar como el resultado de una serie
de transformaciones tedricas y practicas a las que se ha venido a englobar, sin

demasiada concrecion, bajo la rabrica de la NGP.

La NGP es una expresion regularmente usada por académicos y profesionales
para referir distintos temas, estilos y patrones de gestion publica que se han
extendido en las pasadas dos décadas, notablemente en el Reino Unido, Australia y
Nueva Zelanda. Asi, se puede sugerir que el término aparecio primero en la literatura

académica a principios de 1990 y rapidamente se propago.

Los académicos estan ampliamente de acuerdo en que la NGP existe, aunque
no se esté de acuerdo en cuanto a sus contenidos (Barzelay, 2001).

En la década de 1980 la gestién publica se convirtio en un area activa de
interés en numerosos paises y foros. Junto con los paises angloamericanos, otros
como Suecia o Dinamarca y algunos en el area de paises en desarrollo, se
interesaron por la transformacion de valores, instrumentos, programas de accion,
marcos organizativos o, simplemente, por la adopcién de buenas practicas

gerenciales para la mejora de los servicios publicos procedentes del enfoque
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propuesto por la NGP (Barzelay, 2001; Conde, 2001). Al mismo tiempo, la OCDE
establecio su Public Management Commitee and Secretariat (PUMA), confiriendo a
la gestion publica la relevancia que se habia dotado a otros dominios de la accién
gubernamental. En la década de 1990, la gestion publica se convirtio en el asunto
central de la agenda presidencial de Clinton en los Estados Unidos, incluyendo el
lanzamiento de la National Performance Review (1993) y la aprobacion de la ley
sobre el rendimiento y los resultados del Gobierno (Government Performance and
Results Act, 1993).

Las légicas de cambio se originaron al mismo tiempo que la aceptacion
generalizada de las insuficiencias de la burocracia tradicional. Las carencias de
muchas Administraciones Publicas de corte weberiano se hicieron patentes y
abrieron el debate a un nuevo panorama en el cual ese tipo de esquema ya no es
suficiente para generar los outputs del sistema politico, asi como una mayor calidad
de los servicios publicos. La crisis del modelo tradicional de administracion publica se
ha unido a una serie de factores, entre los que sobresalen, la crisis fiscal del Estado,
gue pasa a gestionar en muchos paises de la OCDE mas del 45-50% del PIB; el
cambio de una Administracion de regulacién por otra de servicios; o la permuta de la
legitimidad institucional del Estado, ya que éste también se legitima a través de los
bienes y servicios que presta y en tanto que la administracion publica los ejecuta, se

convierte en inductora de legitimidad para todo el sistema politico.

En suma, el Estado se legitima no sélo por los resultados, sino también por los
meétodos los ciudadanos demandan ahora eficiencia, eficacia, y economia, pero

también, transparencia, participacion, equidad, y calidad (Bafion y Carrillo, 1997).

Aberbach y Rockman (1999) se preguntan por las razones del por qué ahora las
reformas a la luz del contexto de la National Performance Review en los Estados
Unidos. Su argumento general es que los gobiernos se han tenido que reinventar
casi por imperativo ya que 'las necesidades de las sociedades de la era de la

informacién estaban colisionando con los limites de los gobiernos de la era industrial’
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(Aberbach y Rockman, 1999 4). No obstante, existen diferentes maneras de
sistematizar tales circunstancias. Olias de Lima (2001) identifica tres presiones para
el cambio
= Cambio del entorno: Se asemeja a un cambio de habitat. Se trata de subrayar
el fendbmeno de la globalizacion, la fluidez del entorno, la internacionalizacion
de los mercados, y el desafio sub-nacional.
= Expansion de la revolucion gerencial: Creencia en las posibilidades de
conseguir resultados mediante el uso de técnicas apropiadas y la
disponibilidad de un elenco de instrumentos susceptibles de utilizacion en las
mas variadas circunstancias.
= Descontento de los ciudadanos: Se plasma en el hecho de que la ampliacion y
fragmentacion de la demanda que acompafa a la extension de la democracia
y a la expansion del estado de bienestar, supone una presion creciente de

MAas y mejores servicios publicos.

La existencia de determinados imperativos para el cambio procede de
diferentes esferas o ambitos, sean sociales, politicos, culturales, etc. Autores como
Hughes (1998) sistematizan los imperativos para el cambio en el sector publico
seflalando determinados aspectos en cierta forma coincidentes con los anteriores
(Hughes, 1998) primero, la existencia de una teoria econdmica que parece ofrecer
mas precision, utilidades y consistencia que las nociones tradicionales de
Administracion publica. Segundo, un claro ataque contra el sector publico, que se
desarrolla en tres esferas, escala (scale), alcance (scope) y métodos (methods). En
tercer lugar, la existencia de un cambio en el sector publico, o lo que es lo mismo, el
hecho de que la gestion y la eficiencia del sector publico afectan a la economia
privada y a la competitividad nacional, de forma que esa preocupacion se concreta
en movimientos hacia la competitividad, la globalizacion y la competencia.
Finalmente, y aqui se percibe la importancia creciente del Gobierno Electronico, el
[lamado cambio tecnoldgico, o lo que lo mismo, 'es importante notar que el cambio
tecnologico afecta a la gestion y a la gestion de las Administraciones Publicas en
particular' (Hughes, 199817).
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Desde este punto de partida, es indudable que las Administraciones Publicas
tradicionales cambian con la incorporacion de las TIC, el andlisis de la NGP potencia
el andlisis del impacto del Gobierno Electrénico. Plasmar esta nueva realidad en la
gue el Gobierno Electrénico modifica los patrones de actuacion de las
Administraciones Publicas se vincula a la incorporacion masiva de las TIC para
mejorar procesos, gestion y resultados, es decir, al mismo tiempo que aumenta el
descrédito de formas tradicionales de actuacion dentro del sector publico, se ha
introducido una nueva manera de analizar esa nueva realidad, con el objetivo de
avanzar en la promesa de extender los servicios publicos a través de diferentes
canales, como es el caso de los digitales, dotdndolos de niveles cada vez mayores
de calidad, mediante la incorporacién de nuevos mecanismos vinculados a la NGP,

entre los que destacaria el Gobierno Electrénico.

Desde el enfoque de la NGP se estudia el Gobierno Electronico apuntando la
oposicion con la administracion publica tradicional. En ese contexto, habria de
suscitar la oposiciéon de dos modelos de administracién publica; como ejemplo se
diferenciarian (Allcorn, 1997), por un lado, las organizaciones jerarquicas
burocraticas (bureaucratic hierarchical organizations), fundamentadas en los
planteamientos burocraticos clasicos weberianos; por otro lado, las que se califican
como organizaciones virtuales paralelas (virtual parallel organizations),
organizaciones basadas en el uso intensivo de Internet y las TIC. Las segundas, a
diferencia de las primeras, promoverian ‘un contexto de aprendizaje vaciando las
regulaciones, las reglas, y los roles preexistentes; una organizaciéon donde los
participantes son equivalentes; participacion abierta donde el conocimiento
especializado y la formacién no son necesarios para una participacion efectiva en el
didlogo; contribuciones espontaneas y voluntarias por los miembros de la
organizacion; un espacio y un tiempo creativos donde las Unicas reglas son
participar, contribuir, y aprender, y donde la estructura fluye desde la discusion

interactiva. Las reglas generales no existen’ (Allcorn, 1997 414).
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Desde esta perspectiva, el Gobierno Electronico ofrece una operacionalizacion
de la ruptura con la administracion publica burocratica. La via en la que trabaja el
Gobierno Electronico, con su atencion a la quiebra de las reglas y roles existentes; la
fluidez de la participacion y el didlogo interno y el intercambio externo; la
espontaneidad de los comportamientos; la centralidad de la prestacion de servicios;
la creciente participacion del sector privado a través de contratos, estarian a la base
de la oposicion con el modelo analitico de la Administracion publica de corte
tradicional. Si bien es posible para una organizacion mas jerarquica y burocratica
implantar las TIC y por tanto desarrollar el Gobierno Electrénico, si ello se hace sin
los subsecuentes cambios organizativos, es poco probable que todo funcione bien.
Eso no es decir que los cambios se vayan a producir necesariamente asociados a la
implantacion de la TIC en las Administraciones Publicas, de hecho, la mayoria de
autores proponen que mas alld de los cambios revolucionarios vinculados a la
‘reinvencion del gobierno’ por algunos utopicos, el uso de las TIC es méas que

probable que lleve a cambios evolutivos (Criado, Hughes y Teicher, 2002).

En todo caso, el punto de partida de la NGP consiste en asumir cambios
significativos en los patrones de accidn de las Administraciones Publicas. Dentro del
proceso de transformacion, la extension de las TIC dentro de las Administraciones
Pudblicas supone un claro potencial para reformular procesos, gestion y resultados,
todo ello, al mismo tiempo que aumenta el descrédito de las formas tradicionales de
actuacion dentro del sector publico y se mejoran los servicios prestados a los
ciudadanos. En todo caso, la incorporacién de las tecnologias no se entiende de
forma determinista. La NGP no asume que el Gobierno Electrénico, por si mismo,
tiene cualidades deterministas inherentes que automaticamente lideraran a
resultados particulares en los modelos de gestion, organizacion, e intercambio con
los ciudadanos, o en el perfeccionamiento y calidad de los servicios publicos, sino
gue, es un proceso abierto para que cualquier sociedad o administracion publica se
organice por si misma en cualquiera de las vias que desee (Castells, 2001, Pratchett,

1999). En todo caso, al igual que la NGP, el Gobierno Electronico tiene unos
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fundamentos tedricos que mueven muchas de las dinamicas de su implementacion y

se sitlan a la base de su analisis.

1.3  Justificacion

Los componentes intelectuales de la Nueva Gestion Publica (NGP) se hallan a
la base de numerosas propuestas de reforma del sector puablico propagadas durante

las dos Ultimas décadas.

Derivada de ellos, las caracteristicas o doctrinas de la NGP suelen explicitar
en mayor medida, aunque han tendido a plantear desde un plano meramente
descriptivo, como recetas o propuestas cerradas, dejando a un lado su potencial
analitico para reflexionar sobre las ultimas transformaciones en las Administraciones
Plblicas. No obstante, proporcionan claves para un analisis de la NGP y en ese
sentido, también ofrecen una posibilidad para concretar las propuestas asociadas al

Gobierno Electrénico.

El enfoque de la NGP ha generado diferentes aproximaciones, sin embargo, la
mayoria de ellas se han quedado en un caracter descriptivo o normativo. Hay listas
con tipos de caracteristicas generales, conclusiones tedricas sobre sus componentes
intelectuales, listas con tipos de cosas para hacer y envoltorios para todas ellas
(Hughes, 1998). En ese nivel de andlisis, a pesar de lo reciente del movimiento, ya
se puede hacer una clasificacion, basicamente, de dos tipos de materiales de
referencia sobre la NGP (Pollit, 2002) por un lado, materiales promocionales o
documentos de caracter propagandistico sobre las reformas de gestidén publica, es
decir, mirar lo que estamos haciendo (look at what we are doing). Por otra parte, los
materiales guia o documentos de caracter orientador sobre las reformas de gestion

publica, es decir, la idea central es como hacerlo (how-to-do-it).

Respecto del primer grupo de materiales sobre NGP, Pollit (2002 274)

considera que ‘'los gobiernos producen libros blancos, agendas de reforma,
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pronunciamientos, en los que intentan convencer a las legislaturas, los medios de
comunicacion, al publico, y a los empleados publicos mismos, de que sus reformas
son significativas, bien intencionadas y tienen probabilidades de producir una
variedad de mejoras'. Se trata, fundamentalmente, de documentos promocionales
para intentar persuadir, de manera que muchas veces sittan la retorica favorable a
los cambios por encima de la autocritica (National Performance Review, 1994, 1998;
OCDE, 1997). Dentro del segundo grupo de trabajos sobre la NGP hay que indicar
gue 'los consultores y otros asesores proporcionan al mismo tiempo trabajos
promocionales y sobre 'cdmo hacerlo’, a menudo venden sus herramientas
(reingenieria, gestion de la calidad total, 'benchmarking’, o cualquiera otra) y
tltimamente estan vendiendo sus servicios a gobiernos, agencias publicas, y
empresas. Las guias sobre ‘cdmo hacerlo' tienen mas los pies en la tierra que los
brillantes informes oficiales y libros blancos, pero ellos también (necesaria y
comprensiblemente) asumen que el éxito es posible y que, si el personal sigue los
buenos consejos, los objetivos promulgados oficialmente seran alcanzados' (Pollit,
2002 274). En este caso, se trata de documentos, articulos y libros que presentan
recetarios normativos, cuando no meras traslaciones miméticas procedentes de la
gestion privada, sin la menor intencién de producir conocimiento para elaborar un
analisis explicativo sobre lo que estd sucediendo en el sector publico (Osborne y
Gaebler, 1992; Osborne y Plastrik, 1997).

En Sinaloa, son incuestionables los avances que se lograron en la pasada
Administracion Publica del Estado de Sinaloa durante el periodo 1999 — 2004. Sin
embargo, el presente proyecto de investigacion busca dar respuesta a una serie de
interrogantes donde se cuestiona si los logros obtenidos son resultado de la
implementacién de una ambiciosa estrategia Tecnoldgica y un Sistema de Gobierno
Electronico como parte de las politicas establecidas como producto de la reforma
administrativa llevada a cabo, ademas, se pone a consideracion si ha sido un factor
detonante y determinante de una nueva forma de hacer gobierno en Sinaloa.
Lamentablemente los cambios en la administracion gubernamental ya no dieron

seguimiento al cumplimiento de un sistema de Gobierno Electronico permanente, es
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decir, los logros obtenidos a finales del 2004 de una Gestion de Calidad con la ayuda
de un sistema de Gobierno Electronico, en su mayoria han sido desarticulados,

generando de nuevo, retroceso en los servicios que la ciudadania requiere.

En este trabajo se analizardn los distintos escenarios considerando que
aportaran elementos suficientes para dar respuesta a estas interrogantes, como son
Los antecedentes en México en materia de politica informética, las disposiciones
juridico — administrativas vigentes en el estado de Sinaloa, las estructuras
administrativas y los reglamentos organicos de las areas de interés, los antecedentes
y evolucion de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC) y su
aplicacion en el Gobierno Electronico, los informes de gobierno y documentos
internos de logros y avances, y por supuesto, la aplicacion y estudio de encuestas
donde se medir4 la percepcion ciudadana al respecto. Por ello, este documento
servira de material de consulta de los estudiosos de las Tecnologias de Informacion

en los tres niveles de gobierno en México y del mundo.

1.4  Planteamiento del problema
1.4.1 Antecedentes

Uno de los problemas mas importantes detectados para la implementacion de
un Gobierno Electronico eficaz, son los esfuerzos aislados y descoordinados que se
realizan en materia de tecnologia, lo que ha venido generando redes locales
independientes e islas de informacibn que dificultan la inter-operatividad
gubernamental, debido principalmente a lo rudimentario del intercambio de
informacion, aunado a ello, la plataforma tecnolégica es demasiado heterogénea y

fragmentada.

Esto ha provocado principalmente duplicidad de esfuerzos, costos de
operacion elevados, duplicidad de recursos humanos debido a que los sistemas no
se encuentran alineados a los procesos sustantivos y de negocios del Gobierno del
Estado de Sinaloa. Ademas de que los sistemas habian sido disefiados y

desarrollados sin la mejora de procesos, es decir se sistematizd la ineficiencia.
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Por lo anterior, si no se toman decisiones de estandarizacion de plataformas
de desarrollo, de infraestructura tecnoldgica, de ubicacién staff del area de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) y de homogenizacién de la
informacion, para lograr un Gobierno Electrénico, nunca se podra medir la eficacia y
eficiencia de la gestibn de gobierno con indicadores que nos permita tomar
decisiones oportunas que generen un impacto organizacional, econémico y social
gue se traduzca en servicios de calidad y oportunidad para los ciudadanos
sinaloenses.

1.4.2 Elementos del Problema

1.4.2.1 Red grafica

Figura 1

Modelo de Gobierno Electrénico en Sinaloa
MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO EN SINALOA
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1.4.2.2 Red analitica conceptual
Figura 2

Red analitica conceptual
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1.4.3 Formulacion del problema
La presente investigacion utilizara como hilo conductor, la siguiente pregunta
central: ¢Como implementar un Gobierno Electrénico eficaz para el estado de

Sinaloa?.

1.4.4 Delimitacion
1.4.4.1 Espacial
Gobierno del Estado de Sinaloa, las unidades de servicios estatales de plaza

fiesta, palacio de gobierno y Unidad de Servicios Estatales.

1.4.4.2 Temporal
El periodo que abarcara esta investigacion corresponde a 2005 - 2015. Debido a que
en este periodo se implementd la estratégica tecnolégica de la reforma administrativa

de 1999, la cual sigue vigente.

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo general

Evaluar el Gobierno Electronico del Estado de Sinaloa, su estrategia
tecnoldgica, el papel del area de tecnologias de informacién y la percepcion
ciudadana de las unidades de servicios estatales del Gobierno del Estado de Sinaloa
en el periodo 2005 — 2015.
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1.6

Obijetivos especificos
Identificar las estrategias tecnoldgicas que han implementado en areas de
tecnologias de la informacion del Gobierno del Estado de Sinaloa (GES) en el
periodo 2005 - 2015.

Valorar la contribucion de la Estrategia Tecnoldgica y un sistema de Gobierno
Electronico en la renovacion y diversificacion de los canales de Servicios
Gubernamentales en el GES del periodo 2005 - 2015.

Mostrar las principales dificultades que se presentaron en el desarrollo de la
estrategia tecnoldégica para lograr el Gobierno Electronico en el estado de
Sinaloa del periodo 2005 - 2015.

Demostrar si la sociedad sinaloense identifica los logros alcanzados y si los
Servicios Gubernamentales son resultado de un sistema de Gobierno

Electronico implementado, o solo es producto del entorno actual.

Implementar un modelo de Gobierno Electronico (GE) adecuado para el
Estado.

Preguntas de Investigacion

¢ Qué Estrategia Tecnoldgica se ha implementado en el Area de Tecnologias
de Informacion y Comunicaciones, que permita un GE y de qué manera ha
incidido en la percepcion ciudadana de las unidades de servicios estatales del
Gobierno del Estado de Sinaloa en el periodo 2005 - 2015?

¢, Qué estrategias tecnoldgicas se han implementado en area de tecnologias
de la informacion del Gobierno del Estado de Sinaloa en el periodo 2005 -
2015?

¢ Como ha contribuido el sistema de Gobierno Electrénico en la renovacion y

diversificacion de los canales de Servicios Gubernamentales?
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4. ¢Cudles fueron las principales dificultades que se presentaron en el desarrollo
de la estrategia tecnologica para lograr el Gobierno Electrénico en el estado
de Sinaloa del periodo 2005 - 20157

5. ¢De qué manera impacta la implementacion de un sistema de Gobierno
Electronico vanguardista en la percepcion ciudadana de las unidades de
servicios estatales del Gobierno del Estado de Sinaloa en el periodo 2005 -
20157

6. ¢Como implementar un modelo de Gobierno Electrénico en el Estado?

1.7  Hipotesis
Con la implementacion de un Nuevo Gobierno Electronico inteligente, en el
Gobierno del Estado de Sinaloa, se contribuira brindando servicios publicos con altos

estandares de calidad y de satisfaccion ciudadana.

1.8 Variables
1.8.1 Independiente: Reforma Administrativa en Serv  icios Gubernamentales

La Reforma Administrativa: Es el reordenamiento institucional a través de
cambios sustanciales de tipo estructural, funcional, operativo y legal para instaurar
una nueva forma de gobierno, con el propésito supremo de dotar de mayor
capacidad de respuesta, para atender de manera eficaz, eficiente y oportuna las
demandas de la poblacién, traduciéndose en mejores bienes y servicios

gubernamentales para la ciudadania.

Area de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones: Es el éarea
responsable de establecer la estrategia tecnolégica de una institucion, lo que
podemos resaltar es el establecer estandares, elaborar diagndsticos, mejorar
procesos para sistematizarlos, elegir la mejor infraestructura tecnoldgica (NO debe
ser necesariamente la mas innovadora ni la mas nueva) es decir, es de vital
importancia que antes de decidir cualquier nuevo proyecto tecnoldgico, es importante

revisar las mejores practicas del entorno local, nacional y extranjero.
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Para llevar a cabo el manejo de estas variables, tendremos los siguientes
indicadores: situacidon operativa, financiera, tecnologica y operativa y se presentaran

los resultados.

1.8.2 Dependiente: Resultados de la Estrategia Tecn ologica producto de la
Reforma Administrativa.

Gobierno Electronico: Es una Estrategia Tecnologica que funge como
instrumento para coordinar esfuerzos y recursos de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC) para la solucion de la problematica e innovacion en el Estado,
donde las tecnologias de la informacion puedan tener una repercusion trascendente.
Este instrumento permitirh promover una vinculacion efectiva entre el gobierno con

gobiernos, empresas, ciudadanos y empleados.

Indicadores de Percepcion Ciudadana: A través de encuestas de opinion se

buscara conocer la percepcion ciudadana respecto a los cambios realizados.
Atencién de Usuarios: indice de atencién de usuarios que utilizaran canales

distintos (implementados a raiz de la Reforma Administrativa) a las ventanillas

tradicionales gubernamentales.

23



CAPITULO Il MARCO TEORICO CONTEXTUAL

2.1 Reforma administrativa por medio del Gobierno E  lectronico.
2.1.1 Referencias Conceptuales.

El gobierno enfrenta una sociedad que exige mayor participacion y servicios
de mejor calidad. El reto del Gobierno Electronico significa una administracion barata,
eficiente y la posibilidad de mejorar la forma de gobernar. ¢ Gobierno Electronico es

una estrategia politica o tecnolégica?

El andlisis y la discusion sobre la estrategia de como desarrollar el Gobierno
Electronico no se reduce a un problema tecnolégico (Pallan, 2001), sin embargo, la
tecnologia ha permitido este debate, al mismo tiempo, el uso de la tecnologia de la
informacion en la administracion publica es la oportunidad para transformar el Estado
no sélo para que cueste menos sino para que, ademas, ofrezca mejores servicios.
Esto requiere claridad en la estrategia y disponibilidad de recursos para realizar

inversiones que, de acuerdo a los diversos estudios, arrojen beneficios equivalentes.

Al gobierno se le asocia con el concepto de administracion publica, es decir,
manejar los bienes del Estado y gobernar se ha convertido en sindnimo de optimizar
recursos. Los ciudadanos, por su parte, asocian al gobierno con burocracia, la cual
es concebida como un ente despreciable porque implica maltrato, pérdida de tiempo,
derroche de recursos y abuso de autoridad. La propuesta de Gobierno Electronico se
debe hacer partiendo de una comprension de estos problemas, en donde el
componente tecnologico sélo es un parte indispensable de todo el proceso de

reingenieria del Estado.

Se puede describir al Gobierno Electrénico en los términos de una campafia
de mercadotecnia. También se puede decir que es una herramienta para mejorar la
eficiencia, una nueva forma de comunicacion, que es el futuro, etc. Sin embargo,
cuando se explica que el Gobierno Electronico estara disponible para los ciudadanos
de forma permanente y accesible, se comprende rapida y facilmente no sélo su

funcion sino su esencia sin necesidad de mayores explicaciones.
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A pesar de que cambiaran las herramientas para gobernar, los fines del
gobierno seguiran siendo los mismos, y también las necesidades de la sociedad. No
es una novedad sefialar que los gobernantes no han logrado mejorar la situacién de
amplios sectores sociales. Por lo tanto, si todo se continda haciendo del mismo modo
pero de una manera mas rapida y eficiente, es muy probable que la situacion de

muchas personas continue igual o incluso peor.

El Gobierno Electronico no es so6lo un mecanismo de eficiencia que mejorara
la calidad de los servicios, sino también una herramienta que permitird gobernar de

una manera diferente porque aproxima a la sociedad con las instituciones.

De acuerdo a un boletin de prensa de la Organizacion de las Naciones Unidas
sobre el V Foro Mundial sobre Reinvencion del Gobierno, los gobiernos de todas
partes del mundo, independientemente de su nivel de desarrollo tienen en comudn las
importantes dificultades de mantener y mejorar las capacidades de su administracion
publica para lidiar con ambientes nacionales e internacionales de una complejidad

creciente.

Se espera que el sector publico modernice su infraestructura y garantice los
servicios publicos de educacion y salud para poder alcanzar los Objetivos de
Desarrollo del Milenio orientados a mejorar las condiciones de vida de los
ciudadanos. Sin embargo, los gobiernos también estan sometidos a la presion de los
mercados financieros y de sus electores, quienes les exigen recortar su déficit y

acortar los aumentos fiscales.

“El sector publico debe empefarse continuamente en mejorar la forma en que

funciona”, afirmé el Secretario General de la ONU, Kofi Annan.

El predmbulo de la “Declaracion Final” de este Foro, reconoce a la

globalizacion como una fuerza dominante del nuevo siglo, y sefiala que “la
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gobernabilidad y la administracion publica mejoradas son prerrequisitos

indispensables para lograr el desarrollo sostenible.

La declaracion también hace énfasis en la importancia de descentralizar todos
los aspectos del gobierno, en la transparencia fiscal, la administracion coherente de

los recursos fiscales y en las medidas anticorrupcion.

La “Declaracion Final” considera la innovacion, la responsabilidad, las alianzas
entre el gobierno, la sociedad civil y el sector privado y la rapida evolucion del

gobierno electrénico, como herramientas para hacer frente a los retos del Siglo XXI.

El Libro de David Osborne y Ted Gaebler “Reinventing Government How the
Entreprencurial Spirit is Transformig the Public Sector” se ha convertido en un éxito
de ventas sin precedentes en el campo de la Administracién Publica en los Estados
Unidos, sus planteamientos fueron adoptados rapidamente por varios gobiernos
estatales y municipales, credndose en ese pais un gran movimiento civico,

constituido por oficiales electos y funcionarios de carrera, para reinventar el gobierno.

La euforia que concita el proyecto de reinventar el gobierno, esto es, la
intencion de transformar las burocracias publicas en gobiernos empresariales,
productivos y eficientes, obedece al creciente escepticismo de los ciudadanos sobre
la capacidad del Estado para administrar la sociedad y satisfacer las necesidades

sociales.

La crisis de gobernabilidad —que parece afectar por igual tanto a los paises
subdesarrollados como a las sociedades industrializadas- se origina en una
multiplicidad de factores externos e internos. Los mas importantes de ellos son bien
conocidos la globalizacion de la economia e integracion de los mercados, procesos
de produccion, consumo y financiamiento a nivel mundial; la revolucién tecnolégica (y
su impacto en los sistemas de informacion-comunicacion); el nuevo orden mundial

que emerge de las cenizas del socialismo soviético; y los diversos intentos por
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sustituir o eliminar al Estado Benefactor como la forma legitima de denominacion

politica.

Estas nuevas realidades cuestionan las premisas del modelo de organizacion
burocratica que todavia rige la gestion administrativa tradicional del sector publico.
Mientras el sector empresarial experimentaba las nuevas ideas y formas de
organizacion para responder con agilidad y eficiencia a los cambios del entorno como
la Unica alternativa para mantener la competitividad a nivel internacional, de manera
solapada el espiritu empresarial también estaba reinventando al sector publico de los
Estados Unidos. Osborne y Gaebler descubren esas instituciones exitosas e
innovadoras.

La expresion Gobierno Empresarial describe ese modelo que surge de la
realidad organizacional, cuyos principios —de ser implantados adecuadamente-

conducirian, sin lugar a dudas, a la reinvencion del gobierno.

El concepto empresario utilizado con su significado original, es una persona
con la capacidad de cambiar o trasladar recursos (econOmicos, humanos,
tecnoldgicos y de conocimiento) desde zonas de baja productividad, a areas de
mayor productividad y rendimiento. Desde esta Optica la caracteristica que define al
empresario es la busqueda del cambio y lo explota como una oportunidad. La fuerza
generadora de este cambio es la innovacion empresarial para crear nuevos
productos, métodos de produccion y mercados. Ello implica desarrollar la capacidad
para analizar el cambio, buscar oportunidades, evaluar los riesgos y disefiar las
estrategias de innovacion organizacional mas apropiadas a cada situacion. Osborne
y Goebler estan convencidos de que este concepto se puede aplicar al sector
publico, debido a que todos los gerentes tienen la funcion de trasladar recursos a
zonas de mayor productividad y rendimiento, “...Cuando hablamos de empresarios
publicos, nos referimos precisamente a la gente que actla de esa manera. Cuando

hablamos de modelo empresarial, aludimos a las instituciones del sector publico que
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actiian habitualmente de esta manera, que usan constantemente sus recursos segun

nuevas maneras para mejorar su eficacia y sus resultados concretos”.

El problema de los gobiernos contemporaneos, segun Osborne y Gaebler, no
son las personas (servidores publicos) que trabajan en sus agencias, el verdadero
mal se encuentra en los sistemas, estructuras, reglas, procedimientos y leyes que los
atrapan e inhiben su capacidad creativa. Estos sistemas (servicio civil, presupuestos,
compras y suministros) deben cambiarse si se quiere aumentar la eficiencia. El
objetivo de la reinvencion no es cambiar los fines (el qué y para qué) del gobierno; la
tarea urgente es cuestionar y cambiar la forma tradicional y burocratica como
funciona el gobierno. El problema es instrumental; se trata de afinar los medios,

mejorar la operacion de las instituciones publicas y erradicar la burocracia.

Durante el V Foro Global sobre Reinvencion del Gobierno, Franco Bassanini al
presentar las experiencias en el proceso de reinvencion del gobierno en ltalia,

puntualizo lo siguiente

La reinvencion del Gobierno es una necesidad fundamental para todos los

paises democraticos, principalmente por tres razones

El desafio de la democracia moderna. El gobierno democrético tiene que
responder a la creciente demanda por parte de los ciudadanos de valores
democraticos efectivos, y de nuevos “bienes publicos” ademas de la legalidad, tales
como la eficiencia, la transparencia y la rendicion de cuentas. Esto va de acuerdo
con las tendencias principales que han afectado a la administracién publica de la
busqueda de la “legitimidad” a la busqueda de su “utilidad”; de una administracion
publica “orientada a la autoridad” a una “orientada al consumidor” y por tanto

“orientada a resultados”.

El desafio de la economia moderna. Después de la era del laissez-faire es

necesario ampliar la participaciéon de las instituciones publicas para estimular el
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crecimiento econdémico. Los ejemplos de los efectos econdmicos de los programas
de reinvencion del gobierno, incluyen a los Estados Unidos —la iniciativa “National
Performance Review” de Clinton-Gore, que reporté ahorros de entre 42 y 54 millones
de dolares estadounidenses; y la Union Europea, -un mercado Gnico que al aumentar
la competencia y dar prioridad a las necesidades europeas sobre las nacionales,

mejoro el PIB en Europa aproximadamente el 1.5% entre 1987 y 1993-.

El desafio de la globalizacion. En la lucha por la competencia internacional, la
calidad de la regulacion nacional y la eficiencia de la administracion publica son
factores claves de la competitividad.

El intercambio de experiencias y los estudios comparativos internacionales
son instrumentos importantes para mejorar la calidad en el gobierno. Sin embargo,
no hay un modelo Unico sino algunos “ingredientes basicos” comunes. Son ejemplos
estos ingredientes para una reforma administrativa exitosa

» Una estrategia de cambio clara.

» Un liderazgo fuerte en las mas altas esferas politicas.

» Una definicion clara de las responsabilidades.

= Un apoyo politico sostenido a la reforma, preferentemente bipartidista.

» Un enfoque multidisciplinario.

= Objetivos precisos y medicién de resultados.

= La participacion de ciudadanos, empresas, sindicatos y otros “beneficiarios”.
» La creacion de gestion Publica aumento de la capacidad.

» El uso prudente y sistematico de las TIC para reestructurar la administracion

publica

En cualquier caso, la creciente pérdida de relevancia de las peculiaridades
nacionales de los sistemas constitucionales para las reformas normativa y
administrativa hace que valga la pena las comparaciones y los puntos de referencia

internacionales.
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2.1.2 Antecedentes
2.1.2.1  Plan Nacional de Desarrollo 2000-2005

Tomando en cuenta las importantes contribuciones que la informatica puede
hacer a favor del desarrollo nacional, y dados los planteamientos del Plan Nacional
de Desarrollo sobre el impulso a la informatica, en el capitulo 3 presenta el
diagndstico, los objetivos y las estrategias para lograr el mayor aprovechamiento de
la informatica en cada uno de los sectores publico, privado y social. Se describen
acciones que buscan el uso mas intenso de la tecnologia informética disponible, a
favor de los objetivos y tareas particulares de cada sector “Aunque todos los paises
del mundo enfrentan los retos de la globalizacion y del cambio tecnoldgico, pocos se
encuentran inmersos en procesos de cambio simultaneo tan profundos y tan diversos

como México.

Los retos del cambio en México estan enmarcados en cuatro grandes
procesos de transicion, que nos obligan a redefinir metas, redisefiar instrumentos y
adecuar mecanismos de toma de decisiones. Estas cuatro transiciones son

» La demografica
= Lasocial
= La econdmica

» La politica

No sélo la eficacia de la accién politica sino también la madurez de la
comunicacion entre gobierno y sociedad, requieren la comprension de los procesos
gue condicionan el presente y el futuro, es decir, de las transiciones del México
contemporaneo. Estas transiciones definen quiénes son los interlocutores de Estado,
cuales son sus necesidades, como interacttan con los distintos ambitos del gobierno
y cuales son los instrumentos disponibles para la ejecucién de la accién publica. En
otras palabras, las transiciones condicionan de manera profunda, por un lado, la
capacidad estatal para reorientar y conducir el cambio social y, por otro, la manera
como la sociedad expresa sus demandas, articula sus intereses y se vincula con el
Estado”
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El Plan Nacional de Desarrollo en el capitulo 4, establece las estrategias y las
acciones prioritarias para incrementar la infraestructura informética en México, esto
es, para conseguir que nuestro pais cuente con suficientes recursos humanos
calificados en el area de informatica; con la capacidad de innovar y asimilar nuevas
tecnologias de la informacion a traves de la investigacion y el desarrollo tecnolégico;
con una industria informatica desarrollada y capaz de ofrecer soluciones a los
consumidores nacionales y competir en los mercados; con la capacidad de
transporte de datos que permite la prestacion de mas y mejores servicios
telematicos; y con las instancias de coordinacién publica y privada que proporcionen
el desarrollo armonico de la informatica nacional. En el apartado 4.9 “Un buen

gobierno” plantea lo siguiente;

“A fin de que esta administracion cumpla con su responsabilidad histoérica de
dar respuesta a las grandes demandas y expectativas de la sociedad, requerimos
acciones capaces de transformar radicalmente los esquemas tradicionales de

gestion.”

No estamos hablando de una transformacioén a partir de un proceso de mejora
gradual y paulatina sino de generar rapidamente los cambios profundos que permitan
recuperar el tiempo perdido y la capacidad de respuesta para atender con prontitud y
eficacia las necesidades de la sociedad.

No obstante la urgencia evidente de cambio, el reto de forjar un buen gobierno
no es una tarea que pueda realizarse por decreto o atendiendo a una tendencia

mundial, sino que demanda un trabajo serio y persistente.
El gobierno que necesitamos construir es uno de calidad total, que ponga en el

centro del quehacer gubernamental la satisfaccion de las necesidades y expectativas

de la sociedad.
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Necesitamos un gobierno participativo que consulte a la sociedad sobre sus
necesidades y prioridades para convertirlas en politicas de gobierno y que de forma
constante se someta a una rigurosa rendicion de cuentas, no sélo en lo que se
refiere al uso honesto y transparente de los recursos, sino también a la eficacia y

calidad con que se utilizan.

Requerimos un gobierno con un alto sentido de responsabilidad social, que
sabe de la importancia de su trabajo y que se responsabilice de su actuacion, de sus
errores y en general de sus decisiones, mismas que seran sometidas a un minucioso

proceso de evaluacion.

Requerimos un gobierno estratégico y competitivo, que sea la vanguardia de
la sociedad, que establezca democréaticamente las prioridades sociales e invierta de
manera eficaz sus recursos financieros, humanos, materiales y legales en el logro de

la gran visién de un México competitivo y justo.

Requerimos un gobierno inteligente, capaz de utilizar los mas avanzados
sistemas administrativos y tecnoldgicos para evitar el dispendio de recursos y
promover la eficacia de su funcién en todos los érdenes. Dispuesto a aprender de las
experiencias de éxito registradas en otras partes del mundo para adecuarlas al

contexto nacional, con la firme conviccion de que siempre es posible mejorar.

Requerimos un gobierno agil y flexible, capaz de captar las oportunidades,

atender los problemas y adecuarse a las circunstancias rapida y eficazmente.

Frente al paradigma de un gobierno operativo orientado a administrar normas
y procesos, prevalezca el de un gobierno estratégico, orientado a administrar
resultados. Requerimos que los procesos burocraticos que inhiben el desarrollo de
los actores generadores de riqueza se redisefien con un enfoque de calidad para

atender las necesidades del ciudadano. La rigidez tiene que ser sustituida por
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flexibilidad, la cual nos permita derribar las barreras existentes para la innovacion y la

creatividad, impuestas por la excesiva normatividad y sobrerregulacion existente.

Requerimos un gobierno abierto y transparente, que trabaje en una gran
vitrina de cristal donde todos los ciudadanos sepan el porqué de sus acciones y

cuenten con acceso permanente a la informacion.

Requerimos un gobierno descentralizado, que en sus relaciones con los
estados y municipios propicie no solo una simple desconcentracion de las funciones,
sino un nuevo pacto federal, que deje en claro que la nacion es mas que la suma de

las partes.

Un gobierno global, que se inserte en el contexto mundial y entienda que no
puede sustraerse de esta dinAmica de cambio vertiginoso, que presenta riesgos por
un lado, pero que igualmente ofrece grandes oportunidades. Un gobierno que,
potenciando el uso de las tecnologias de la informacion, contribuya al reto de forjar

un gobierno que ofrezca mayores servicios y de mejor calidad a un menor costo.

Necesitamos un gobierno austero, que trabaje mejor y cueste menos, que
someta sus procesos a una estricta validacion, para determinar aquellos que ya no le
dan un valor agregado a la sociedad, y cuyos recursos deben ser reorientados a
programas sustantivos del gobierno. Que contribuya al fortalecimiento de las

finanzas, reduciendo el gasto excesivo y burocratico.

Requerimos un gobierno confiable, cuyos servicios cuenten con altos estandares de
calidad, redisefiados de tal forma que eviten y prevengan los actos de corrupcion,

basado en un estricto cédigo de ética.

En suma, requerimos de un gobierno de clase mundial, un gobierno innovador
y de calidad total. Para lograrlo, trabajaremos en dos vertientes contenidas en el

modelo de innovacion y calidad que se ha adoptado. Por un lado, la innovacion que
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permita concebir nuevas formas de hacer las cosas, y por el otro, la calidad total que
permite mejorar y optimizar lo que se ha estado haciendo bien y ha demostrado que

genera valor agregado a la sociedad.

A través de la innovacién, buscaremos reemplazar los sistemas burocraticos
por sistemas emprendedores, que transformen a las organizaciones publicas en
elementos de mejora y desarrollo, mediante un cambio profundo de cultura, que
permita la evolucion de los enfoques tradicionales hacia enfoques visionarios y de

futuro, que permitan encontrar solucion a los grandes problemas nacionales.

Transformar la orientacion del gobierno soélo sera posible si somos capaces de
sumar las voluntades de todos los servidores publicos, por o que debemos dejar
atras los esquemas jerarquicos basados, en el control, que inhiben la creatividad y la
innovacion, para dar paso a esquemas que faculten y fomenten la participacion y el

trabajo en equipo.”

En el capitulo 5, se proponen los mecanismos de instrumentacion y
seguimiento. Entre ellos destacan nuevos instrumentos, como los Proyectos
Informéticos Nacionales y Regionales, cuya finalidad es asegurar la coordinacion de
esfuerzos de los sectores publico y privado, asi como la sociedad en general.

2122 Programa de Desarrollo Informatico

La importancia de contar con una estrategia que permita aprovechar el
potencial que representan las tecnologias de la informacion en el marco de los
objetivos nacionales, motivo al INEGI, como institucion responsable de la formulacion
de la politica nacional en informatica, a emprender en coordinacion con otras
dependencias de la Administracion Publica y con distintos grupos sociales, una
revision profunda de la situacion nacional que permitiera la planeacion de las
acciones requeridas para garantizar un desarrollo sostenido y arménico de la

informatica.
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Como parte de estas acciones el INEGI convocd, a mediados de 1993,
especialistas de reconocido prestigio en la materia de los sectores académico,
empresarial y publico, para integrar el Grupo Consultivo de Politica Informatica de 33
integrantes.

El Grupo Consultivo se dio a la tarea de analizar la situacion actual y el
potencial del uso y desarrollo informatico en México en diversos aspectos, a fin de

proponer recomendaciones sobre politica informatica.

Derivado de los trabajos realizados, el Grupo Consultivo llegd a proponer los
aspectos fundamentales en torno a la necesidad y contenido de una politica
informatica, asi como algunas lineas de accion en esta materia. Estas propuestas
fueron integradas en el documento "Elementos para un Programa Estratégico en

Informética" que fue publicado por el INEGI en octubre de 1994.

En este documento, que fue ampliamente difundido entre la comunidad
informatica nacional, se dieron a conocer los consensos basicos alcanzados por el
Grupo Consultivo, como posibles fundamentos para la formulacion de una politica
informatica nacional y como una plataforma inicial para invitar a la sociedad en su
conjunto a discutir el tema y a proponer las acciones pertinentes para el desarrollo

nacional de las tecnologias de la informacion.

Con este ultimo objetivo, en noviembre de 1994 el INEGI organiz6 el Foro de
Andlisis de Politica Informética, en el cual se invitd a especialistas, académicos,
investigadores, usuarios y proveedores de bienes y servicios informaticos a exponer
sus puntos de vista sobre la publicacion "Elementos para un Programa Estratégico
en Informética” y sobre un documento adicional con las propuestas y
recomendaciones del mismo Grupo, que corresponde a la tercera parte de la
publicacion sefialada.
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Como resultado de este Foro, la comunidad informética nacional representada
por mas de 200 asistentes, manifestd su acuerdo con el contenido basico de estos
documentos, presentd propuestas especificas en los distintos &mbitos del desarrollo
informatico y recomendd que los trabajos se pusieran a disposicion de las
autoridades competentes para gestionar la incorporacion del tema de la informatica

en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000.

Con el animo de llevar a cabo esta recomendacion se realizaron algunos
documentos para fundamentar ante las autoridades competentes, la importancia de
incorporar la informatica en el Plan. Como fruto de este esfuerzo se solicité al INEGI

convocar a un Foro de Consulta Popular sobre Informatica.

En este Foro, que se llevo a cabo el mes de abril de 1995, alrededor de 260
representantes de los diversos sectores relacionados con la informética y de la
sociedad en general, comentaron distintos puntos de vista sobre la situacion y
problemética en el area, mediante el andlisis de 43 ponencias, 63 propuestas
escritas y del debate en 6 mesas de trabajo. Los trabajos de este Foro permitieron
delinear la propuesta basica para la incorporacion del tema de la informatica en el
Plan Nacional de Desarrollo, en el cual se concede una importancia especial al uso y
desarrollo de esta tecnologia como herramienta de apoyo para alcanzar los objetivos
nacionales. Asimismo, se incluye dentro de los 32 programas sectoriales, regionales,

institucionales y especiales, el Programa de Desarrollo Informatico.

Para la formulacion de este Programa, el INEGI mantuvo el proceso de
consulta con diversos sectores a través de la integracion de seis grupos de trabajo
encargados de revisar las propuestas béasicas y proponer el contenido fundamental
de las acciones a realizar en materia de recursos humanos, investigacion y
desarrollo, mercado, uso de la informatica en el sector privado, estrategias
tecnoldgicas para el sector publico, telecomunicaciones y marco normativo e

institucional.
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Como resultado de estos trabajos, se formuld la estrategia general del
Programa de Desarrollo Informético, que define los lineamientos a seguir por el

gobierno federal para la promocion del uso y desarrollo informético.

Aunque para muchos es claro el por qué se incluyo a la informatica en el
mismo nivel que el Programa de Seguridad Publica y Proteccion Civil, el Programa
de Medio Ambiente o el Programa de Desarrollo Urbano, entre otros, algunos se
preguntaran si en realidad merece listarse junto a asuntos que podrian parecer

urgentes.

La respuesta podemos verla en un documento que se titula “Elementos para
un Programa Estratégico de Informética” (INEGI, 1994), y describe las respuestas a
las dudas que surgieron cuando se traté de decidir si la informatica era tan
importante como para ocupar el espacio que ahora tiene en el quehacer de la
Nacion. El documento mencionado anteriormente, concluye indicando que “discutir
una politica informatica tiene sentido no por la informéatica misma, sino por el valor
que la informética tiene para la sociedad como una herramienta para lograr fines méas

trascendentes.”

2.1.2.3 Plan Estatal de Desarrollo en Sinaloa 2005 - 2015
El Plan Estatal de Desarrollo 2005 - 2015, sintetiza las demandas y
expectativas de una sociedad indignada por la magnitud de los rezagos y que con

toda justicia, exige resultados en cada accion de gobierno.

A través de un gran namero de foros y reuniones de consulta ciudadana, se
sostuvo un didlogo permanente con diversos sectores sociales y productivos. En toda
la Entidad se escucharon propuestas y se escogieron planteamientos que permiten
diseflar un conjunto de acciones, viables y muy precisas, para impulsar la

transformacion estructural que la sociedad reclama.
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En base a los elementos centrales que expresan el interés y el anhelo de los
sinaloenses, se plantea la Vision Estratégica del Desarrollo, la cual presenta cuatro

aspectos basicos

* Primero, recuperar la seguridad publica que tanto afecta la convivencia social
e inhibe el desarrollo de las actividades productivas.

= Segundo, promover un desarrollo econémico con capacidad para generar
nuevos empleos y mayores ingresos para la poblacion.

= Tercero, hacer un gran esfuerzo colectivo para mejorar la calidad de vida en la
entidad.

= Cuarto, ejercer una nueva forma de gobierno, que sea eficaz en sus acciones

y tenga un contacto permanente con la poblacion.

Trabajar unidos en torno a estos cuatro elementos, otorgara una mayor
capacidad de respuesta para hacer frente a rezagos sociales e impulsar una nueva

etapa en el desarrollo de Sinaloa.

En lo que concierne a “Una Nueva Forma de Gobierno”, el Plan Estatal de

Desarrollo en su capitulo 5 plantea lo siguiente:

En la mayor parte de los paises del mundo contemporaneo, el sector publico
atraviesa por un intenso proceso de transformacion institucional y administrativa.
Estas reformas buscan mejorar la productividad en el uso de los recursos fiscales, la
rentabilidad de las inversiones publicas y la eficiencia de la asignacion del gasto
gubernamental, pero sobre todo reordenar el esfuerzo de los servidores publicos, y

satisfacer las demandas ciudadanas.

En este sentido, Sinaloa no es la excepcion, por el contrario, es la entidad
federativa pionera en proponer un nuevo modelo de administracion puablica en
México. El gobierno del estado defini6 como base de su plan de trabajo la adopcion

de una nueva forma de gobierno, méas eficaz en sus acciones y en atencion
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permanente de las demandas de los sinaloenses, utilizando como mecanismo el

establecimiento de acuerdos colectivos.

a) Situacién de la Administracion Publica Estatal

La nueva forma de gobierno contiene dos tipos de reformas, las cuales
cuentan con seis herramientas que permitiran al gobierno del estado adoptar un

modelo de administracion publica enfocado a resultados.

Las reformas de tipo estructural y organizacional estan relacionadas con el
desarrollo de la planeacion estratégica, el reordenamiento institucional y el Servicio
Civil de Carrera. Las reformas operativas y de procedimientos, es decir, reformas de
los términos de la actuacion publica, se refiere al sistema de evaluacion de
desempefio, sistema de satisfaccion ciudadana y sistema de presupuestacion. La
implantacion de la nueva forma de gobierno estara acompafnada de reformas de tipo
regulatorio, normativo, administrativo y legal que establezcan las bases para su
operacién. Esta nueva forma de gobierno es un proceso de transformacion gradual y

de largo plazo.

La nueva forma de gobierno plantea, como punto de partida, la elaboracién de
un diagnéstico de las dependencias del gobierno del estado, a fin de poder definir las
acciones a emprender a corto, mediano y largo plazo. Este diagnostico tuvo como
objetivos conocer la actual situacion operativa, financiera, tecnoldgica y normativa de
cada dependencia, identificando las debilidades y las posibilidades de cambio que

permiten definir objetivos de corto y mediano plazos.
Sobre los diagnésticos realizados en las diversas dependencias del gobierno

del estado, se derivaron aprendizajes importantes, mismos que pueden resumirse en

lo siguiente.
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La alineacion de programas y actividades con los objetivos estratégicos, no es

del todo completa.

La distribucidn del presupuesto no es equitativa.

Algunas dependencias han presentado un crecimiento de manera

desordenada, utilizandose una cantidad excesiva de personal y desempefiando

funciones que no estan alineadas de manera clave a la mision de la dependencia.

Existe un alto niumero de personal bajo régimen de honorarios, que no percibe

prestaciones ni asistencia social, aunque haya laborado por varios afios en el sector

publico.

b)

Existe gran disparidad en los niveles de equipamiento tecnologico.

Existen procesos clave que son susceptibles a reingenieria.

La comunicacion e interaccion intersecretarial es débil.

Existe duplicidad de funciones entre distintas dependencias.

Existe poco control, dado el bajo nUmero de auditorias internas y sanciones
administrativas aplicadas.

La normatividad debe actualizarse y simplificarse.

Reforma Administrativa

Para llevar a cabo una reforma administrativa de fondo en el gobierno del

estado, se estan llevando a cabo acciones en torno a tres aspectos fundamentales
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Tabla 1

Reformas Administrativas

ENFOQUE CONTENIDO
I. Reformas de tipo Estructural y Planeacion Estratégica
Organizacional Reordenamiento institucional de la Administracion Publica
Estatal

Servicios compartidos

Comités intersecretariales
Consolidacion del nuevo federalismo
Eliminacioén de duplicidades
Subcontratacion de servicios

Servicio Civil de Carrera

Il. Reformas de los términos de la Nueva estructura programatica

actuacion politica Sistema de evaluacion de desempefio

Desarrollo de sistemas de medicién del desempefio —
indicadores de resultados

Disefio de convenios de desempefio

Establecimiento de esquemas de seguimiento, evaluacion y
auditorias de resultados

Apertura a la participacion ciudadana

Implantacién de sistemas de conteo y principios contables

generalmente aceptados

Ill. Reformas de tipo Regulatorio, Actualizacion
Normativo, Administrativo y Legal Desregulacién

Simplificacion administrativa

Estas reformas implican un proceso de transformacion gradual y de largo
plazo. Como paso inicial el gobierno del estado ha enfocado sus esfuerzos a las
reformas de tipo estructural y organizacional las cuales tienen el propésito de
restablecer y enfocar la direccién de la gestién del gobierno de manera consecuente

con la estructura organizacional.

Las reformas en los términos de la actuacion publica, estdn orientadas a

elevar la productividad y calidad del gasto publico en entidades y dependencias. Se
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promueve para que los servidores publicos logren un alto desempefio en la provision
de mas y mejores bienes y servicios para la ciudadania. En otras palabras este tipo
de reformas permitira mejorar la productividad haciendo mas con menos, y asi

ofrecer una mejor atencion a las demandas ciudadanas.

Finalmente, las reformas de tipo regulatorio, normativo, administrativo y legal
establecen las bases normativas y juridicas para oficializar la funcionalidad de la

nueva forma de gobierno.

La reforma administrativa de basa en los principios de la planeacion
estratégica y considera elementos de caracter cualitativo, como son la mision, la
vision y los objetivos estratégicos, entre otros. También contempla los de caracter
cualitativo, como son los indicadores estratégicos con sus respectivas metas anuales
para definir los programas de cada dependencia y evaluar periédicamente su

desempefio.

Asi para cada dependencia gubernamental se definié su respectiva misién,
valores, vision, objetivos estratégicos, lineas de accion y metas. También se
definieron indicadores estratégicos, los cuales estan orientados a cumplir con los
objetivos estratégicos de recuperar la seguridad publica, promover el desarrollo
econémico con mas empleos y mejorar la calidad de vida de los sinaloenses. Estos
objetivos, incluyendo el de establecer una nueva forma de gobierno, han sido
clasificados como los pilares del gobierno del estado, los cuales estan alineados con

Su mision.

Las metas constituyen objetivos cuantitativos, anuales, especificos, a alcanzar
en cada uno de los indicadores estratégicos. El establecimiento de las metas tomo
en cuenta el desempefio histérico de las dependencias y entidades, asi como del
desempefio comparativo con otras entidades federativas u organismos
internacionales similares. Las metas fueron establecidas siguiendo un proceso de

negociacion entre cada una de las dependencias, el Ejecutivo y las globalizadoras.
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Las metas que se establecieron debieron ser suficientemente retadoras como para

motivar e impulsar el mejoramiento del desempefio de las dependencias.

La reforma administrativa tiene como propdésito dotar de mayor capacidad de
respuesta al gobierno estatal, a fin de atener de mejor manera las demandas de la
poblacion. Para tal propoésito, se hizo necesario un reordenamiento institucional que

incluye cambios de tipo funcional y operativo.

Con estos cambios, se reorientara la utilizacion de los recursos y se mejorara

la eficiencia administrativa.

Entre los cambios de tipo funcional estan:
La incorporacion de la planeacién estratégica como herramienta que permita

dar una mejor direccion al gobierno

La creacion de 9 comités intersecretariales, los cuales, aunados a un gabinete
mas fortalecido, facilitara acciones encaminadas a resolver problemas econdémicos,
sociales y politicos que requieren la colaboracion entre distintas secretarias.

= Seguridad Publica

»= Educacion

* |nversion Publica

= Capacitacion Laboral

= Desarrollo Social

= Desarrollo Urbano y Ecologia
»= Comunicacion Social

= Participacion Ciudadana

= Modernizacion Administrativa

La consolidacion de la federalizacion, se intensificaron las acciones para
realizar las fusiones administrativas que se derivan del proceso de federalizacion

puesto en marcha por el Gobierno de la Republica, que permitird a las instancias

43



involucradas una mayor capacidad de respuesta para atender la demanda
ciudadana.

Educacion: Secretaria de Educacion Publica y Cultura, y, Servicios de
Educacion Publica Descentralizada del Estado de Sinaloa.

Salud: Secretaria de Salud, y, Servicios de Salud Publica Descentralizados del
Estado de Sinaloa.

En cuanto a los cambios de tipo operativo se contemplaron.

La creacion de 6 unidades de servicios compartidos, cuyo proposito es elevar
la calidad del gasto publico, es un mecanismo que genera eficiencia en las areas de
soporte. Con éstos, las actividades de soporte comunes se consolidan en una sola
dependencia, las actividades transaccionales se eliminan, obteniendo economias en
escala y propician altos grados de especializacion:

»= Administracion

= Juridico

= Tecnologia

= Contraloria Interna

= Comunicacion Social

= Capacitacion en Seguridad Publica

La subcontratacion de servicios, la cual permite al gobierno ser eficiente en el
uso de los recursos publicos. Los beneficios que se alcanzan incluyen la
flexibilizacion de la estructura organizacional y un reenfoque del gobierno a sus

funciones principales.

La eliminacion de duplicidades en la nueva forma de gobierno delimita
claramente las responsabilidades de cada dependencia y de cada area. Permite la
fusion, la desaparicion, el traspaso, la desconcentracion o descentralizacion y el
fortalecimiento de las areas para eliminar las duplicidades y para reacomodar, de

manera logica, las funciones sustantivas de cada dependencia.
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La politica bien ejercida y cabalmente asumida es la mas digna, la mas
apasionante y la méas noble actividad de los seres humanos, porque significa

consenso, acuerdo, accion hacia los propdsitos colectivamente compartidos.

Una nueva forma de gobierno implica hacer mejor las cosas y multiplicar
socialmente los resultados. Se tiene una administracion publica eficiente. Se lleva a
cabo una profunda transformacion organica en la administracion publica estatal. Se
fortalece cada una de las dependencias; se logran importantes ahorros
presupuestales; se eliminan duplicidades e ineficiencias que representan un

injustificable costo social y econémico.

La reforma administrativa que se lleva a cabo, coloca a Sinaloa a la

vanguardia nacional en materia de actualizacion y modernizacion administrativa.

2124 Presentacion del Estado de Sinaloa
= Ubicacion del Estado de Sinaloa

Figura 2

Ubicacion del Estado.

Sinaloa esté localizado al noroeste de México, a

. SINALOA  tan solo 14 horas por carretera hasta la frontera de

\\ \ [ Estados Unidos. Su ubicaciéon estratégica le otorga

NN una ventaja para la distribucion de productos de

\\ ,  Estados Unidos con destino a Asia y Centroamérica.
\\ y

/
= El Estado tiene un area total de 59 mil kilbmetros

. \

cuadrados que representa el 3% del area total del
pais, colinda al noroeste con el estado de Sonora, al norte con el estado de
Chihuahua y Durango, al sur con el estado de Nayarit y al oeste con el Océano

Pacifico y el Mar de Cortés con una extension de 650 kildmetros de costa.
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De acuerdo al Censo del 2000, la poblacién de Sinaloa es de 2.5 millones de
habitantes, de estos, el 51% son mujeres, la edad media es de 22 afos, el 46% de la

poblacion es menor a los 19 afios de edad.

3.1.2.5 Organigrama Gubernamental.
Figura 3
Organigrama Gubernamental.
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2.1.2.6 Funciones Estratégicas de cada Area
= Despacho del Ejecutivo
Le corresponde la atencion, conocimiento, planeacién y despacho de los

asuntos del orden politico-administrativo y el ejercicio de las atribuciones que le
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confiere la Constitucion y la Ley, como titular de la administracion publica estatal, la
gue estara integrada por las secretarias y entidades administrativas que se
establecen en el presente reglamento y en las demas disposiciones que expida en
ejercicio de sus facultades constitucionales y legales.

Secretaria General de Gobierno.

Le corresponde el ejercicio de la politica interior para vigilar el cumplimiento de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la del Estado y las leyes
gue de ellas emanen y proponer las medidas administrativas que se requieran para
su cumplimiento, asi como las deméas que se deriven de las leyes y reglamentos

vigentes.

= Secretaria de Administracion y Finanzas
Le corresponde ejercer la politica fiscal del Gobierno del Estado en la esfera
administrativa y el manejo de la hacienda publica y las demas que le confiere el

marco juridico vigente.

= Secretaria de la Contraloria de Desarrollo Administ  rativo
Le corresponde dirigir la politica de control interno y desarrollo administrativo
del Poder Ejecutivo del Estado y de coordinar con la federacion y los municipios, asi

como las otras que se encuentren establecidas en las leyes y reglamentos vigentes.
» Coordinacion General de Comunicacion Social

Le corresponde instrumentar, coordinar y dirigir el programa de informacion y
difusion de las acciones y logros del Gobierno del Estado y las demés contenidas en

las disposiciones legales aplicables.

= Coordinacion General de Desarrollo Tecnolégico
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Le corresponde planear, coordinar y supervisar las actividades de disefio,
desarrollo, implantacidn y operacién tecnoldgica del Gobierno del Estado, ademas de

las otras facultades que expresamente estipulen las leyes y reglamentos.

Figura 4
Organigrama Desarrollo Tecnholdgico.
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2.2 Disposiciones Juridico - Administrativas
En la revision de las disposiciones juridico administrativas (Lépez, 2002),
encontramos suficientes razones para pensar que los avances en materia de

modernizacion y simplificacion administrativa son importantes.

La afirmacion anterior es cierta en la medida que se crean, reforman,
actualizan, o se adicionan, leyes, reglamentos, decretos o acuerdos que llevan como
propésito la consecucion de una administracion publica mas eficiente, transparente,

agil y dindmica.

Las debilidades de dichas disposiciones juridicas estriban, en que durante
mucho tiempo y en la mayoria de los casos, se realizan de manera aislada, siendo

las necesidades de cada instancia administrativa, de adecuar su marco juridico, las

48



gue van marcando la pauta o la necesidad de adecuar el aparato administrativo a sus

necesidades operativas, presionadas por insuficiencias presupuestales.

De modo que, durante mucho tiempo, se concibio a la administracion publica
ocupada de los procesos meramente administrativos e internos del aparato
gubernamental, asi los avances juridicos que se dieron, al estar pensados para
resolver la operatividad de las oficinas, no produjeron tareas de alto impacto con
beneficios directos a los usuarios de los tramites y servicios, salvo algunas

excepciones.

En los ultimos diez afos, se han realizado esfuerzos enormes para actualizar
el marco juridico, si bien sabemos que ésta es una tarea concomitante a la
simplificacion, debemos resaltar que no se ha tenido presente que la desregulacion
va mas alla de la eliminacion o abrogacién de disposiciones normativas, cuya utilidad
haya sido superada por la realidad (uno de los considerandos mas utilizados), implica
también la sustitucion, adecuacion y simplificacion de los mismos o la proposicion de

nuevas disposiciones reglamentarias existentes.

Por otra parte, es importante precisar que si no se cuenta, como en el caso,
con un acuerdo que oriente la creacion de normatividad en materia de simplificacion
y desregulacion, el exceso de normatividad, puede producir obstaculos,
contradicciones y presiones para el quehacer publico propiciando el abuso, la

arbitrariedad y la corrupcion.

La base legal en la que se sustentan y precisan las acciones de simplificacion
y desregulacion, podemos afirmar que se comienza a edificar a partir de la
promulgacion, en el periddico oficial “El Estado de Sinaloa”, el 5 de septiembre de
1994, del “Acuerdo que establece el Programa Estatal de Simplificacion

Administrativa”, y con ello, la propuesta de una nueva forma de trabajo.
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La simplificacion, que habia sido un término solamente anunciado en los
Planes Estatales de Desarrollo, es por primera vez definido en dicho acuerdo de la

manera siguiente:

“...Ia simplificacion implica reorganizar y adecuar estructuras administrativas
para reducir instancias, procesos y tiempos; depurar la excesiva normatividad y
reglamentacion, mejorar constantemente sistemas y procedimientos a partir de los
cuales se proporcionan los servicios a la comunidad, que es también propdsito
enfrentar con oportunidad y eficiencia las condiciones cambiantes del presente, con
una verdadera vocacién y un eficaz ejercicio de funciones por parte de los servidores

publicos...”

Del contenido de este acuerdo podemos resumir los siguientes aspectos:

» Establece las bases para la formulacion, ejecucion, coordinacion y evaluacion
del Programa Estatal de Simplificacion Administrativa; mismo que se
formalizaria a través del Programa de Modernizacion Administrativa 1995,
puesto en marcha ese mismo afio, correspondiendo a la Secretaria de
Administracién y la Contraloria General del Ejecutivo la responsabilidad de
coordinarlo;

» Responsabiliza a los titulares de las dependencias, en la formulacion y
ejecucion de un programa anual, mediante la identificacion, jerarquizacion y
ejecucion de las acciones concretas y especificas comprometidas dentro del
programa, asi como también, los obliga a mejorar los sistemas de
coordinacion entre las dependencias y entidades involucradas en
procedimientos especificos y a simplificar y desregular la prestacién de los
diferentes tramites y servicios al publico, implementando, entre otras, las
siguientes acciones

» Eliminar instancias, tramites y requisitos no indispensables que retardan la
prestacion de los mismos.

» Eliminar la solicitud de documentaciéon requerida en pasos e instancias

previas.
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» Reducir al minimo el ejercicio de facultades discrecionales.

= Desconcentrar la toma de decisiones y soluciones al lugar donde se generan.

» Fijar, en los asuntos que permitan, plazos limites de resolucion.

» El programa constituira la asuncion de compromisos en términos de metas,
resultados y tiempos previstos para su ejecucion; y

* En el mes de diciembre de cada afio, la Secretaria de Administracion y la
Contraloria General del Ejecutivo, rendiran un informe al Ejecutivo Estatal
sobre los resultados obtenidos; asi como también difundiran el programa y sus

resultados a la sociedad en general.

El cumplimiento de las disposiciones antes descritas, se van a concretar con la
formulacion y puesta en marcha del Programa de Modernizacion Administrativa
1995, del que se van a derivar experiencias de simplificacion y desregulacion
importantes, como los estudios diagnésticos de las oficinas de recaudaciones de
rentas, el registro civil, del registro publico de la propiedad y de todas las propuestas

de simplificacion que el programa contiene.

En el Plan Estatal de Desarrollo 2005 - 2015, se reconoce que en... "Materia
normativa existen rezagos importantes que no pueden dejarse desatendidos a pesar
de que el sistema juridico en su conjunto, es relativamente joven. Las leyes
administrativas adolecen de deficiencias de contenido esencial para el
funcionamiento sustantivo de la administracién publica y de contenido formal en el

seguimiento de procesos administrativos...”

Asi mismo este plan contempla la Vision Estratégica de Desarrollo, la cual
esta basada en cuatro aspectos basicos Recuperar la Seguridad Publica, Promover
el Desarrollo Econémico, Mejorar la Calidad de Vida y ejercer una Nueva Forma de
Gobierno. Es dentro de éste ultimo donde establece una serie de reformas

estructurales, organizacionales, operativas y de procedimientos.
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La implantacién de una Nueva Forma de Gobierno estd acompafiada de
reformas de tipo regulatorio, normativo, administrativo y legal, para sentar las bases
de operacion. Esta nueva forma de gobierno es un proceso de transformacion

gradual y de largo plazo.

Se llevd a cabo la elaboracion de una serie de diagnodsticos de las
dependencias de gobierno con el objetivo de conocer la situacion operativa,
financiera, tecnologica y normativa de cada una de ellas, identificando las debilidades
y las posibilidades de cambio que permitieron definir objetivos de corto y mediano

plazos.

Entre los cambios de tipo funcional estan la incorporacién de la planeacion
estratégica, la creacion de 9 comités intersecretariales y la consolidacion de la
federalizacion. Entre los cambios de tipo operativo se llevaron a cabo La creacion de
6 unidades de servicios compartidos, la subcontratacion de servicios y la eliminacion

de duplicidades.

Se han llevado a cabo una serie de disposiciones Juridico — Administrativas

para la modernizacién y simplificacion administrativa, tales como:

= Promulgacion de Decretos

» Reformas, adiciones y derogaciones a la Legislacion existente.

= Promulgacion de Leyes y Cédigos

* Promulgacion de Acuerdos Especiales

= Promulgacion de Reglamentos Internos, Organicos y Generales

= Creacion de Organos Técnicos de consulta y apoyo

= Convenios de Colaboracion y Coordinacion

» Establecimiento de Acuerdos

= Creacion de la Coordinacion General de Desarrollo Tecnologico y la

Coordinacién General de Acceso a la Informacién Publica
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Es el comité intersecretarial de “Modernizacion Administrativa” el que se ha
encargado de coordinar todas las actividades relacionadas con la Reforma

Administrativa, destacando la evoluciéon del Gobierno Electrénico.

2.3  Estructura Administrativa y su Reglamentacion
2.3.1 Despacho del Ejecutivo
a) Reglamento Orgéanico de la Administracion Publica Estatal de Sinaloa
El nuevo modelo de administracion publica que se propone en el Plan Estatal
de Desarrollo 2005 - 2015, tiene como punto de partida la elaboracion de un

diagnéstico de las dependencias del Gobierno del Estado.

Los resultados de dicho diagnéstico proponen llevar a cabo una reforma
administrativa de fondo, que permita adoptar un modelo de administracion publica
enfocada a resultados.

Por esto, en dicho plan se establece, entre otros, “...que para lograr una mejor
calidad de vida para los sinaloenses es necesario una economia de crecimiento y
competitiva, y que ello solo puede ser posible cuando se tiene una administracion
publica con capacidad de accién y orientada hacia el logro de los resultados
tangibles”.

“Que uno de los propositos fundamentales del Ejecutivo, constituye
modernizar la administracion publica estatal, lo que implica un proceso continuo y de
transformacion gradual desde una perspectiva de mediano y largo plazos y con ello,

mejorar la calidad del servicio publico que se ofrece a la ciudadania”.

“Que una administracion publica eficiente nos permitira elevar la productividad

y cuidar el ejercicio del gasto publico por parte de entidades y dependencias”; y

“Que la realizacion de reformas de indole estructural y organizacional en la

administracion publica estatal, a fin de dotarla de mayor capacidad de operacion y
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respuesta a las necesidades de la sociedad sinaloense, constituye un paso mas
dentro de la nueva forma de gobierno que nos hemos propuesto materializar durante

este ejercicio constitucional”.

Congruente con dichos propositos, la reforma administrativa se basa en los
principios de la planeacion estratégica y considera elementos de caracter cualitativo
como son la misién, visién y los objetivos estratégicos entre otros, asi como también,
de caracter cuantitativo, como son los indicadores estratégicos de resultados, con
Sus respectivas metas anuales para definir los programas de cada dependencia y

evaluar periédicamente su desempefio.

Cada dependencia formulara, respecto a los asuntos de su competencia, los
proyectos de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos y demas disposiciones juridicas
y administrativas de observancia general, debiendo presentar a la Secretaria General
de Gobierno aquellos proyectos que deben firmarse por el Ejecutivo del Estado, para

su opinién y trdmite consecuentes.

2.3.2 Coordinacién General de Desarrollo Tecnologic o
a) Reglamento Organico de la Administracion Publica Estatal de Sinaloa
= Articulo 51°.- A la Coordinacion General de Desarrollo Tecnoldgico, le
corresponde, entre otros, el despacho de los siguientes asuntos
o Planear, coordinar y supervisar las actividades de disefio, desarrollo,
implantacion y operacién tecnolégica del Gobierno del Estado;
o Proporcionar servicios compartidos en esta area a las dependencias de
la administracion publica estatal que lo soliciten o cuando el
Gobernador del Estado asi lo instruya;
o Establecer los estandares tecnoldgicos en materia de equipamiento,
sistemas base, herramientas y telecomunicaciones; y

o Administrar la infraestructura tecnolégica del Gobierno del Estado.
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2.4  Definiciones del Gobierno Electrénico

Actualmente existen muchas definiciones para el Gobierno Electronico, debido
a que en ellas se reflejan las prioridades de las diferentes estrategias
gubernamentales. La Division de Economia y Administracion Publica de las Naciones
Unidas, sugiere la siguiente definicion “El gobierno electronico es un compromiso
permanente del gobierno para mejorar la relacion entre los ciudadanos y la
administracion publica, mediante el intercambio eficaz y eficiente de servicios,
informacion y conocimiento”. Esta definicion se centra en una unica direccion la

relacion de los ciudadanos con la administracion.

Las consultas realizadas en Canada, dieron como resultado la siguiente
definicion “El Gobierno Electrénico es un gobierno inteligente. Estd organizado
alrededor de la gestion y utilizacion de la informacion. El gobierno inteligente es
esencial en una sociedad donde la informacién se ha convertido en una pieza
esencial”. (Alcock, R. Y D. Lenihan, 2001).

De acuerdo al Banco Interamericano de Desarrollo, el gobierno electronico
(GE) desde el punto de vista tecnoldgico es la capacidad que ofrecen las TIC para
desarrollar y ofrecer informacidn y servicios publicos a través de medios telematicos,

habitualmente internet.

Para el Gobierno, el GE es el medio para modernizar la gestion publica a
traveés de las TIC, en busca de mejores practicas, mayor control y transparencia y

mas agilidad. En definitiva, una mejor prestacién de servicios al pais en su conjunto.

Para los usuarios del GE, es la oportunidad para acceder y participar
activamente en los servicios publicos, de forma mas flexible y sin acudir a las
dependencias del Estado. También significa mas informacién, mas puntual y a

cualquier hora.
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Se trata de un cambio en las estructuras tradicionales de la Administracion
Pdblica, que se orienta a actuaciones y transformaciones en cinco frentes o
“‘componentes” interrelacionados.

- Capacidad institucional, incluyendo el marco institucional en el cual se desarrolla la
implantacién de las TIC al interior de la administracion.

- Incentivo a la demanda en el acceso a las TIC y el uso del GE.

- Produccioén de contenidos y gestion de servicios de GE.

- Desarrollo y gestion de los sistemas informaticos que den soporte al GE.

- Desarrollo del marco legal en apoyo al desarrollo del GE.

El desarrollo conjunto de los componentes anteriores se debe traducir
necesariamente en innovaciones de servicios al ciudadano, a las empresas y a los
funcionarios, tratando de alcanzar resultados en cuatro “areas de trabajo” especificas
Gobierno a Gobierno (G2G), Gobierno a Ciudadano (G2C), Gobierno a Negocio o
Empresa (G2B) y Gobierno a Empleado (G2E).

Las desigualdades generadas por la Sociedad de la Informacién, la llamada
“brecha digital ", establece en muchos casos una transferencia de modelos que no
necesariamente se puede adaptar a las necesidades y condiciones que ofrecen los

paises mas atrasados en materia digital.

Este hecho justifica la necesidad de llevar a cabo estudios, procurando
identificar un modelo que dé cuenta de las caracteristicas de los paises de América
Latina y el Caribe, donde también se encuentran diferencias importantes que sera

preciso considerar.

Concebimos el GE como parte de una modernizacion de las formas de administrar lo
publico, pero en un sentido amplio, las TIC son un medio para alcanzar este objetivo
y no un fin en si mismo. Esta conclusion es particularmente importante para la
realidad de los paises de la region, donde lo més importante en una estrategia de GE

no es la tecnologia en si, sino la modernizacion de la Administracion Publica
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entendida como un proceso integral, y donde uno de sus componentes son

precisamente las TIC.

El GE es un fendmeno relativamente reciente que no ha sido claramente
definido. (Criado, Ramilo y Serna, 2002) Representa la rapida difusion de las TIC
asociada a la agenda de la reforma en la gestion de las Administraciones Publicas,
de hecho, muchos consideran esos cambios como fundamentales en las estructuras
sociales y de gobierno de muchos paises (Menzel, 1998). Como se expresaba en un
especial del semanario The Economist (2000 3) “en los proximos cinco afios
transformara no solo la manera en que muchos servicios publicos son distribuidos,
sino también los pilares (contexto institucional) en los que se asientan las relaciones
entre las Administraciones Publicas y los ciudadanos. Después del e-commerce y del

e-business, la proxima revolucidén asociada a Internet seréa el e-government”.

De forma concreta se ha definido Gobierno Electrénico como “la aplicaciéon de
tecnologias basadas en internet para actividades comerciales y no comerciales en el
seno de las Administraciones Publicas” (OCDE, 1998). Otras definiciones eliminan
las limitaciones a ese concepto, manifestando que las relaciones pueden extenderse
desde la conexion on-line, pasando por los PDA (Personal Digital Assistant), hasta
llegar a la interaccion y los mensajes instantaneos con sistemas IRC (Internet Relay
Chat) (Silcock, 2001).

Una definicibn mas amplia de GE se refiere a la adopcion de las TIC por las
Administraciones Publicas, como diferentes vias a través de las que se conectan e
interactlan con otras organizaciones y personas, especialmente mediante sus
paginas web, pero también a través del correo electronico y otras herramientas
como el teléfono movil, los PDA, la “video conferencia ”, intranets privadas,
“extranet ”, el cable, las ondas de radio, o el satélite (Criado y Ramilo, 2001). Desde
esta perspectiva conceptual, la utilizacion de una definicibn mas amplia se
fundamenta en la prevision de un uso cada vez mas integrado de las tecnologias, tal

y como plantean varios autores. Cebrian (2000), en su informe para el Club de Roma
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(publicado con el nombre de La Red), insiste en esta integracion no solo para las
tecnologias digitales, sino que describe el gran avance que supone Internet al

“abrazar armoniosamente todas las tecnologias previas”.

Finalmente el Gartner Group (2000) define e-Government como “The
continuos optimisation of Government service delivery, citizen participation and
governance by transforming internal and external relationships through technology,
the Internet and new media” (La continua optimizacion de los servicios ofrecidos por
el Gobierno, la participacion ciudadana y el ejercicio de la autoridad por medio de la
transformacion de las relaciones internas y externas a través de la tecnologia, el
internet y otros medios nuevos). A diferencia de las anteriores definiciones que
insisten Unicamente en la dimension de mejora de la prestacién de servicios, la
definicion de GE de Gartner considera la importancia del cambio y la transformacion
institucional y la articulacion de consensos entre aquellos agentes e intereses que
son fundamentales para lograr el éxito del proyecto (Pratchet, 1999; Ferguson,
2000).

En definitiva, el Gobierno Electronico es la aplicacion de las herramientas y
técnicas de comercio electronico a los procesos de trabajo funcional del gobierno en
beneficio de todos los segmentos de la sociedad; gobierno, ciudadanos y empresas.
Por lo que cada gobierno debe elaborar su propia definicion de gobierno electronico
a fin de adecuarlo a sus propias realidades y propdsitos. Es importante asegurar que,
a la hora de discutir el gobierno electronico, todos los actores comparten un mismo

entendimiento.

En el caso particular del Gobierno del Estado de Sinaloa, se le ha dado una
definicion con un enfoque integrados que se define como el proceso que transforma
la tecnologia de informacion y comunicaciones (TIC) en infraestructura de servicios
integrales para satisfacer las necesidades de ciudadanos, empresarios y gobiernos a
través de personal profesional utilizando canales de servicios tradicionales e

innovadores.
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CAPITULO 1lI ANTECEDENTES DEL GOBIERNO ELECTRONICO, DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y SU EVOLUCION EN SIN ALOA

3.1 Antecedentes y Evolucién del Gobierno Electroni  co

De acuerdo con West (2007) existen cuatro etapas en las que se desarrolla el
gobierno electronico: a) de cartelera; b) de la prestacion parcial de servicios; c) de
prestacion de servicios totalmente ejecutables e integrados y d) la democracia
interactiva con alcance al publico y con caracteristicas para la mejora en

transparencia y rendicion de cuentas.

Como lo explica el autor, esta clasificacion no significa que todos los sitios web
de gobierno pasen a través de estos pasos exactamente o que las llevan a cabo en
un orden linealll (West, 2007 9). En consecuencia, su funcién principal es permitir a
los investigadores distinguir el progreso y esfuerzo de las oficinas de gobierno en el
establecimiento y la ejecucion del gobierno electrénico para asi conocer qué avances

y caracteristicas han adoptado los sitios web.

La primera etapa se asemeja a un cartel anunciador con informacion del
gobierno y se caracteriza por mostrarla en un sentido estatico, donde es imposible la
comunicacion de doble via entre funcionarios publicos y ciudadanos, ya que
exclusivamente se divulgan reportes, publicaciones y bases de datos; por ello se
llama etapa de cartelera.

La naturaleza de este estadio es meramente informativo y los ciudadanos, al
sb6lo poder acceder a determinada informacion, no pueden utilizar motores de
bdsqueda, enviar comentarios u ordenar algun servicio. Esta fase muestra la
inhabilitacién de la participacion y uso de las ventajas tecnoldgicas posibles que

limitan al ciudadano y su relacion con el gobierno electrénico.

En la segunda etapa, los ciudadanos pueden acceder, clasificar y buscar

bases de datos e informacion y si bien hay ciertos servicios en linea, estos tienden a
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ser esporadicos y limitados para algunas areas; asimismo, al ciudadano no le es
posible personalizar el sitio ni participar en conversaciones con funcionarios. En este
estadio, la necesidad de llamar o visitar las oficinas de gobierno por parte de los
ciudadanos disminuye gracias a la posibilidad de acceder a la informacion y los
contenidos en linea; ademas, la capacidad de ver los informes de gobierno y bases

de datos les ayuda a entender el desempefio del quehacer del sector.

Las caracteristicas de la siguiente fase corresponden a servicios en linea
totalmente ejecutables e integrados al sitio web, lo cual mejora la habilidad de los
ciudadanos y empresas para encontrar informacion y ordenar servicios. Es en esta
etapa donde se coloca la publicacion de politicas de privacidad y seguridad. El envio
por parte del gobierno de actualizaciones, novedades y newsletters son algunas de
sus particularidades; sin embargo, éstas se ofrecen con una mentalidad inclinada a
un servicio mas de entrega —bajo la probable premisa de establecer un contacto
mas estrecho con los ciudadanos— que un distintivo para la transformacion y
mejoramiento de la democracia, la cual, segun el autor, seria la mejora en la
capacidad de respuesta al ciudadano o su ayuda para apoyar e incidir en las

acciones gubernamentales.

West (2007) demuestra ser un tedrico optimista, pero un analista de
contenidos con conclusiones que ponen en duda, por el momento, las virtudes del
Gobierno Electrénico en términos de ejecucion y penetracidon. Menciona, en
consecuencia, que la retroalimentacion del gobierno con el ciudadano y su
participacion en la toma de decisiones es pieza fundamental de la virtud central del
uso de Internet para mejorar el funcionamiento de la democracia y el desempeio

institucional.

Afade que con las TIC, el ciudadano puede transmitir y enviar sus
preferencias al personal de gobierno; participar en las decisiones de los organismos
politicos o institucionales y, en una perspectiva mas amplia, mejorar el

funcionamiento del sistema democratico.
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Del lado pesimista, indica que el sector publico no piensa en términos de
empoderamiento ciudadano e innovacidbn democrética, pues Internet es visto y
puesto en practica como una herramienta de cambio en los procesos y servicios de
las instituciones. En este sentido, la conectividad que Internet permite es usada,
primordialmente, para la entrega de servicios y no como un espacio interactivo que
ayude a los sitios web alcanzar su potencial para el establecimiento de la

gobernanza electrénica.

La dltima etapa que concierne a la democracia interactiva con alcance publico
y medidas para la rendicion de cuentas, esta integrada por servicios completamente
ejecutables en linea, opciones para la personalizacion del sitio web de acuerdo a los
intereses particulares del ciudadano, asi como la recepcion de suscripciones
electrénicas con actualizaciones automaticas de temas o areas especificas de interés

individual.

En esa misma linea, Tolbert y Mcneal (2003) aducen que Internet puede
representar un punto de reunidn para la informacion y la comunicacion politica que
contrarreste la disminucion de la participacion civica y estimule un aumento en la

participacion ciudadana con la creacion de comunidades virtuales.

Con todo esto, es posible identificar que las cuatro etapas proveen de una
rubrica que permite evaluar la eficacia de la tecnologia y el grado de cambio
tecnologicoll (West, 2007 11) del Gobierno Electronico.

En la tabla 1 es posible observar que de la primera a la cuarta etapa hay un
cambio radical en el uso de Internet, pues si bien la relacion gobierno-ciudadano en
el primer estadio es meramente vertical, en el Gltimo la horizontalidad se produce con
base en el alcance que se tenga con el publico, los elementos de 11 interactividad
para la retroalimentacion, la mejora en la rendicion de cuentas y la publicacién de

politicas de seguridad y privacidad.
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Figura 5
Etapas del Gobierno Electrénico y los modelos de cambio tecnoldgico.
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Estos cambios se dan a lo largo de 3 fases (West, 2007) la incremental, que
incluye los sitios web del sector publico que no van mas alla de la prestacion parcial
de servicios; la secular, representada por los sitios web con servicios completamente
integrados y ejecutables, y donde encontramos las politicas de privacidad y
seguridad; por ultimo, la transformacional, en la cual, ademas de los servicios en
linea, existen caracteristicas para la interaccion, retroalimentacion y deliberacion con

el ciudadano.

Sin embargo, el autor es enfatico al mencionar que si bien ha habido una
gradual incorporacion de servicios en materia de Gobierno Electronico, el objetivo
principal en la utilizacion de Internet para los estrategas encargados de la
comunicacion politica gubernamental ha sido facilitar el acceso a los servicios y la
informacion en linea; la vision, por lo tanto, es, en principio, tecnécrata e informativa,
la cual no propugna por la transformacion del sistema ni el empoderamiento del

ciudadano.
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3.2 Antecedentes y Evolucion de las Tecnologias de Informacion 'y
Comunicaciones (“TICs”).

Es indiscutible hoy en dia que la educacion, la informacion, el desarrollo del
conocimiento y la capacidad de innovacién tecnologica son determinantes en los
resultados econdmicos y beneficios sociales de una regién o pais. En particular el
conocimiento y el desarrollo de procesos de aprendizaje (en el mas amplio sentido,
tanto en lo social como econdmico) se convierten en elementos claves en la

generacion de ventajas competitivas de los agentes econdmicos.

Los gobiernos inteligentes tampoco pueden permanecer indiferentes a la
“Sociedad de la Informacion ", ya que son conocidos los beneficios de estas nuevas
tecnologias aplicadas a su propia gestién constituyen pilares fundamentales para
modernizacion, efectividad y eficacia del Estado; aportan transparencia al sector
publico; acercan el gobierno a los ciudadanos y permiten la participacion de la
poblacion en los procesos de toma de decisiones; favorecen a la descentralizacion;
aceleran los tiempos de gestiébn y permiten la produccion de mayor cantidad y
calidad; facilitan las tareas de control internas y externas; y aumentan
considerablemente la posibilidad de compartir recursos. Puede citarse como ejemplo,
la inversion del gobierno espafiol de US$ 1,200 millones en investigacion y desarrollo
en el area de las “TICs” para el afio 2003.

La capacidad para utilizar las “TICs” en el desarrollo de la vida politica,
econdmica y social, dependera principalmente del éxito en formar una fuerza de
trabajo a escala local y nacional y estimular la capacitacion laboral continua en
tecnologias digitales. Por todo ello, y por el hecho de que las “TICs” atraviesan
transversalmente a todos los sectores sociales y economicos, es que se considera
estratégico su desarrollo y su introduccion como herramienta e instrumento para
mejorar la educacion, aliviar la pobreza, promover el desarrollo econémico-social
sustentable y la transparencia y el buen gobierno. Esto exige una politica de estado
con acciones concretas para iniciar un desarrollo sostenido del sector cientifico-

tecnolégico de las “TICs”, e indirectamente a través de su vinculacion con los
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sectores productivos y sociales contribuir a un crecimiento equitativo y estable del
pais.

3.2.1 Las “TICs” en la Administracion Publica.

La evolucion de la administracion publica en cualquiera de sus niveles
(federal, estatal o municipal) siempre se ha enfocado a mejorar la calidad de los
servicios que ofrecen a los ciudadanos, tales como salud, educacion, seguridad,
cultura, informacién, etc., hasta finales de los aflos 70 se utilizaban otras
metodologias de organizacion, las cuales, en su tiempo fueron adecuadas y

aplicables para solucionar las problematicas existentes.

Sin embargo, a finales de los 70 con el surgimiento de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, las Administraciones Publicas han experimentado
un gran progreso, el cual, de acuerdo al Banco Interamericano de Desarrollo, se
puede concretar en tres etapas diferenciadas y secuenciales en el tiempo,

estrechamente relacionadas entre si.

A mediados de los afios 70 etapa de informatizacion de la Administracion
Publica, que ha constituido en la aplicacion de las TIC para automatizar la gestion de
sus procesos internos Esta fase ha dado origen del uso de las TIC en el Sector

Publico y ya ha pasado por diferentes renovaciones tecnoldgicas.
Figura 6

Representacion gréfica de la secuencia de las etapas de progresion de la
Administracion Publica.
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1970-80-90 1996 2000 2002
4 :

3ra. Fase, El Gobierno en la
Sociedad de la Inform acién
Iniciativas inter-gubernamentales para
ofrecer servicios transaccionales y
Contenidos Dindamicos, a Funcionarios,
Ciudadanos y Empresas a través de Internet

2da. Fase, La presencia del Gobierno en Internet
Iniciativas individuales y aisladas. Desarrollo de portales web para
ofrecer contenidos y servicios basicos a través de internet

lra. Fase, Inform atizacién de la Adm inistraciéon Pub lica
Implantacion de las TIC en los procesos de Gestion Interna del Gobierno

Desarrollo e Innovacién

\ /

Tiempo

Desde finales de los afios 90 fase de desarrollo de los portales Web como
modelo de presencia en Internet, principalmente con oferta de contenidos pero no
tanto de servicios, ya que esto requiere muchas veces de la reingenieria de procesos
internos, que son complejos y de elevada intervencion manual y de modificacion de
marco legal. Es en esta etapa donde nace el concepto de Gobierno Electrénico o

eGovernment (Gobierno Electrénico).

Desde principios de 2000, etapa de participacion activa del Gobierno en el
desarrollo de la Sociedad de la Informacion. Los gobiernos empiezan a planificar su
estrategia de Gobierno Electronico, crece la oferta de servicios de Gobierno
Electronico y surgen los portales en forma de Ventanilla Unica dirigidos a ciudadanos

0 empresas.

Si se estudia la trayectoria de un gobierno sobre el eje de las coordenadas
Tiempo/Desarrollo e Innovacion, considerando el esfuerzo durante las tres etapas de
desarrollo y aplicacion de las TIC en la Administracion Puablica, se puede dibujar una
linea sobre el mapa que nos indica cual ha sido su evolucién, cuando empezé y

donde esta hoy.

Figura 7
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Representacion grafica de la evolucion del desarrollo u aplicacion de las TIC en la

Administracion Publica

1970-80-90 1996 2000 2002
A :

rayectoria de un pais
inhgvador, lider

yectoria de un pais
/ zagado

Tiempo

En relacién a esto, el Centro Canadiense de Gestion (Dinsdale, Chhabra,

Desarrollo e Innovaciéon

[
|

Rath-Wilson, 2002) plantea que en la mayoria de los paises desarrollados, el
gobierno electrénico ha tenido una evolucion comun

» Informar poniendo disponible informacion departamental en la web.

» |nteractuar permitiendo a los ciudadanos hacer comentarios y plantear

cuestiones electronicamente, asi como recibir respuestas.

Transaccional permitiendo a los ciudadanos y a las empresas hacer

transacciones con el gobierno.

Integrar: Conjuntando servicios de manera novedosa, por ejemplo los relativos
a eventos de la vida como nacimientos, matrimonios, defunciones, de manera que
estos servicios se presenten ordenados de una forma logica para los ciudadanos.
Esto ha dado como resultado muchos portales de Unica entrada a los servicios

gubernamentales
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Innovar: Utilizando el gobierno electronico para posibilitar todas las

operaciones de la administracion construir nuevos modelos de gobierno.

Los tres primeros pasos tienen que ver con proporcionar a los ciudadanos,
mediante la utilizaciéon de las TIC, un nuevo canal de servicio que se incorpora a los
ya existentes del mostrador, el teléfono y el correo. Las etapas 1 a 3 representan un
movimiento desde la ausencia de las tecnologias a su utilizacién para fines de
presentacion de servicios y otros fines. Esto requiere un trabajo funcional, como la

adquisicion de equipos Yy la construccidn de infraestructura interna y externa.

En la medida que los gobiernos se mueven de la etapa 4 a la 5 no piensan en
la tecnologia para proyectos especificos. La tecnologia es un instrumento integrado
para facilitar todo lo que hace el gobierno, desde las consultas hasta el disefio de las
politicas y la prestacion de los servicios. En este sentido el gobierno electrénico no
es algo estatico, como un portal del gobierno para todos los servicios, sino que es
una manera de gobernar organica y adaptable que tiene como finalidad resolver las

necesidades sociales en un entorno cambiante.

De acuerdo a la informacién presentada por Valderrama 2003, instructor, “al
mejorar las relaciones entre gobierno, las empresas y los ciudadanos es posible que
cada uno pueda analizar la cadena de valor al interior de sus procesos para ver
como optimizar las operaciones y mejorar su eficiencia” (Valderrama, 2003). De esta
forma se concentran mas en su area de competencia principal que les proporciona

mayor competitividad y ofrece mayor entorno.

A continuacion se describe la evolucion y los avances del Gobierno
Electrénico en el mundo:

= Presencia Primaria: Dentro de la evolucion del gobierno electronico y los

avances que se presentan en todo el mundo observamos que la mayoria de

los paises estan empezando relativamente de la misma posicion.

Aproximadamente el 85% de ellos estan en la primera fase de “presencia
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primaria”, que es la creaciébn de un sitio de Internet, pero que no son ni
siquiera portales con capacidad de gerencia de informacion, solo tienen
presencia que ofrece informacion béasica.

Presencia Mejorada: De ahi pasamos a la siguiente fase en la que se
encuentran el 5 0 7% de los paises, los cuales ofrecen mayor informacion al
publico en forma mas avanzada. Se empieza a utilizar el portal con capacidad
de gerencia de conocimientos. Por lo tanto este grupo se llama “presencia
mejorada”. Ademas de poder ver informacion publicada del gobierno, los
ciudadanos tienen la capacidad de buscar informacion e imprimir documentos
gue generan en el portal.

Presencia Interactiva: En esta fase se puede solicitar e intercambiar
informacion con el gobierno. Se empiezan a desarrollar sistemas donde se
encuentran todos los datos sensibles de las diferentes areas de la institucion
con la finalidad de tener la informacion reunida en un solo lugar “Business
Warehouse ” para que sea util en el momento de tomar decisiones e informes
gerenciales.

Presencia Transaccional: Se empiezan a realizar transacciones monetarias en
linea y servicios mas integrados. Aqui el estado ofrece una variedad de
servicios a los ciudadanos brindandoles la comodidad de accederlos en linea
a través de sistemas administrativos “back office ” y financieros para realizar
transacciones.

Presencia Totalmente Integrada: Por Ultimo, esta presencia, reune los
servicios de varios ministerios, secretarias, estatal o municipios, donde los
procesos de negocios estan coordinados y redisefiados y donde las

infraestructuras tecnoldgicas requieren ser integradas.

En cuanto a la innovacion y calidad gubernamental, Bertolucci 2003, “desde la

perspectiva de la Organizacion de las Naciones Unidas, hace un analisis sobre las

tendencias mundiales” (Bertoluci, 2003). En la dltima mitad del siglo XX, y més adn al

inicio del nuevo milenio, los gobiernos se han visto presionados para responder tanto

a las demandas de los ciudadanos como a la creciente complejidad y al cambio de
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sus ambientes globales. La solucion a estas demandas se ha dado a través de la
transformacion, la reforma o el desarrollo administrativos. Estos movimientos en el
area de la administracion puablica, sistemas de manejo organizacional y
fortalecimiento institucional, se repiten en todos los rincones del planeta. De hecho,
casi todos los paises del mundo, ricos y pobres, democréaticos y autoritarios,
enfrentan fuertes retos que provienen de diferentes direcciones y fuentes. En el
marco de la extrema diversidad local es posible identificar cuatro tendencias
mundiales

Construccion o Reconstruccién del Estado: En todo el mundo, hay paises que
viven un proceso de construccion o reconstruccion del Estado. Esta tendencia se
presenta de dos maneras, la primera ocurre en paises que necesitan partir de cero o
bien redisefiar sus instituciones gubernamentales, como en el caso de algunas
naciones africanas que han sufrido guerras y conflictos internos, con el consecuente
colapso del Estado. La segunda tiene que ver con paises que inician procesos de
cambios de régimen politico. Este es, por ejemplo, el caso de los paises de Europa
Oriental, que tuvieron que enfrentar una dificil transicién de regimenes totalitarios a
democraticos. En estos casos el reto consiste en desmantelar las antiguas
instituciones del Estado (o des-institucionalizar) para alinearlas con los nuevos

valores de apertura, participacion y transparencia.

Modernizacion del Estado Este es un reto que afecta a todos los paises y se
relaciona con la adaptacion y mejora de las estructuras administrativas, capacidades
gerenciales, manejo financiero y adaptacion tecnoldgica, como respuesta a las
nuevas necesidades y demandas de sociedades mucho méas complejas y
heterogéneas de lo que eran hace apenas unas décadas. En otras palabras, es un
proceso de reajuste de las instituciones del Estado y de la gestién publica ante la
necesidad de mejorar la relacion costo-eficiencia, la calidad, la simplicidad y la
participacion en el gobierno. La necesidad de mejorar la eficiencia del sector publico
y de recortar costos — temas que son el corazén de la Nueva Escuela de

Pensamiento de la Administracidon Publica- recae en una serie de medidas que
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incluyen la privatizacion, la desregulacion y la introduccion en el sector publico de
mecanismos que se asemejan a los del mercado. En varios paises. La
desburocratizacion y la descentralizacion se dan junto con los nuevos enfoques para
la administracion, como la apertura ejemplificadora, adaptabilidad, participacion,

flexibilidad, diversidad y sensibilidad.

Reconfiguracion del Papel del Estado: Con el crecimiento de la globalizacion y
los cambios ocurridos a nivel doméstico e internacional, las funciones y el rol del
Estado se ha transformado sustancialmente. Las tendencias mundiales de
globalizacién y participacion ciudadana han obligado a los gobiernos a debatir sobre
“el papel del estado”, a explorar varios tipos de asociaciones con el sector privado y

organizaciones de la sociedad civil.

También consideran la reingenieria de los procesos gubernamentales, al

recapitular a los funcionarios publicos y volver a pensar las politicas publicas.

Dados los rapidos cambios tecnoldgicos y de la economia global, los
gobiernos aprenden, ademas, a evaluar continuamente su desempefio en los que

concierne a las demandas ciudadanas y presiones globales.

Debido a que las responsabilidades del Estado han cambiado, se estan
introduciendo importantes modificaciones referidas a sus capacidades cualitativas y
cuantitativas. En términos generales, la ruta de este cambio es una perspectiva que
se aleja de la administracion practica y la produccién directa de bienes y servicios, y
se acerca hacia una planeacion estratégica que busca incorporar la empresa privada
y la iniciativa individual. Otro cambio, paralelo al anterior, ha transformado el centro
de gravedad del Estado vy, por lo tanto, el lugar que ocupa el poder. Esto es asi
porque la descentralizacion, la desburocratizacion y la desregulacion incrementan la
importancia no solo de los gobiernos locales, sino también de los actores del &mbito
privado o de la sociedad civil, sobre los que recaen nuevas y significativas funciones.

Asimismo, una serie de tareas y decisiones con respecto a politicas publicas,
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manejadas tradicionalmente por la burocracia y los capitales nacionales, se trasladan
cada vez mas a un nivel supranacional, debido a los crecientes flujos de bienes,

capital, mano de obra e informacion entre los paises.

Cada vez mas, el Estado esta obligado a actuar como un ente vinculador de
procesos de planeacion, consulta, negociacion y toma de decisiones en los que
participan varios actores estatales y no estatales. El estado pasa asi a ser el centro
de una serie de actividades que conecta a multiples socios y actores desde muy

variados campos, regiones, culturas, ocupaciones, profesiones e intereses.

Revitalizacion de la Democracia: La cuarta tendencia que ha surgido durante
los Ultimos afios esta relacionada con una creciente demanda por hacer que la
democracia sea mas significativa para la gente y que permita mayores oportunidades
de participacion en la elaboracién de las politicas. En muchas democracias
avanzadas, incluyendo Estados Unidos y Europa Occidental, los ciudadanos y las
organizaciones de la sociedad civil muestran una insatisfaccion creciente por la
manera en que operan las democracias. Por ejemplo, en naciones democraticas, la
influencia del dinero en el proceso electoral y el poderoso papel que desempefian los
grupos de interés en la toma de decisiones publicas son percibidos como
“desviaciones” de la democracia. Es por esto que la ciudadania exige que el gobierno
se reforme para mejorar la participacién publica, pulir sus operaciones y mejorar la
calidad de los servicios que presta. En América Latina, el descontento contra
politicas democréticas tiende a reemplazar, lentamente, las grandes expectativas

gue surgieron con la tercera ola de democratizacion.

Estas cuatro tendencias afectan directamente a los paises en desarrollo. De
hecho, el aspecto mas dificil, relacionado con la reforma de la administracion publica
en paises en desarrollo, especialmente en Africa, es que mientras estan aprendiendo
a dominar los modelos burocraticos tradicionales de administracién publica, se les
exige ahora introducir modelos modernos y mas complejos. En paises emergentes

que sufren de violencia destructiva, no hay ningun sistema de administracion publica
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que reformar, puestos casos requieren enfoques y acciones diferentes para el

restablecimiento de la administracion puablica.

Asimismo, es evidente que —hasta ahora- los beneficios de la globalizacion
han sido disparejos. La experiencia sugiere que una de las principales causas de las
crisis que azotan a los paises en desarrollo, asi como la incapacidad de algunos para
integrarse a la economia mundial, se debe al déficit de capacidad estatal.
Ciertamente, la globalizacion ofrece muchas oportunidades, incluyendo inversion
extranjera directa, comercio y acceso a la tecnologia de la informacion. No obstante,
solo los paises que cuentan con una administracion publica eficaz, instituciones
politicas y econdmicas sodlidas, politicas sociales adecuadas y un liderazgo
comprometido, pueden asegurar que todos los sectores de la sociedad se beneficien
de una mayor integracion a la economia mundial. Para hacer uso pleno de las
oportunidades que la globalizacion ofrece, los paises en desarrollo necesitan, entre
otras cosas, reinvertir en su sector publico y mejorar su capacidad de analisis,
formulacion e instrumentacion de politicas. Sin duda, lo que los paises requieren
para permitir a la gente disfrutar los beneficios de la globalizacion (y mitigar sus
costos sociales) es fortalecer sus instituciones, desarrollar la capacidad de recursos
humanos vy lograr la suficiencia tecnolégica. Los estados con actividades robustas y
de amplio alcance en el sector publico son los que mas éxito han tenido en lograr
ambas metas. Una vez mas, es particularmente dificil que los paises en desarrollo

dominen todas estas condiciones de manera simultanea.

Es necesario subrayar que la reforma de la administracion publica y la
innovacién administrativa son relativas porque sus manifestaciones practicas deben
enfocarse en la naturaleza de los problemas y las circunstancias sociales en las que
se aplican. La reforma o innovacion que implique ideas administrativas de moda y/o
las llamadas mejores préacticas internacionales, se deben aplicar donde existen
condiciones para hacerlo, pero jamas como un asunto rutinario, so riesgo de imponer

una hegemonia cultural y/o ideoldgica.
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En muchos casos los problemas y circunstancias exigiran soluciones sencillas

gue pueden ser muy innovadoras y revolucionarias segun el contexto que se trate.

Con base en lo anterior, las condiciones para reformar la administracion

publica y ayudar al desarrollo son:

La reforma no se debe imponer desde afuera. Los funcionarios de los
gobiernos nacionales, junto con la sociedad civil, la deben disefiar
cuidadosamente. Asimismo, deben corresponder a las necesidades reales.
Por lo tanto, la innovacion y la reforma no se deben confundir con la moda o la
novedad.

Un profundo entendimiento de las condiciones locales es esencial para el
disefio de programas de desarrollo.

La reforma del servicio civil de carrera y la innovacion administrativa deben ser
bésicas o0 avanzadas segun lo demanden los problemas y las circunstancias
del desarrollo.

El desarrollo de la capacidad de liderazgo es clave para cualquier reforma.
Con frecuencia, el desempefio crénico y mediocre en el servicio civil de
carrera es sintomatico de problemas mas profundos que estan diseminados
en todo el sistema de gestion.

Las cuestiones de voluntad y cultura politica sientan las reglas y limites
basicos para la reforma del servicio civil de carrera e innovacion
administrativa.

El desarrollo de estrategias y tacticas es crucial en el disefio de proyectos. Se
deben plantear preguntas conscientes y realistas sobre la voluntad politica, la

practica habitual y las demandas utiles de los contextos en los que operaran.

En resumen, no hay arreglos rapidos ni soluciones prefabricadas para los

complejos problemas de desarrollo. Para que la innovacion en el gobierno tenga

éxito, son necesarios los siguientes factores:

Voluntad politica.

Tiempo, las reformas necesitan tiempo para consolidarse.
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3.3

Flexibilidad en los recursos financieros.
Apoyo de todos los actores.
Inversion en tecnologias de informacién y comunicacion.

Apoyo de todos los sectores de la sociedad.

Otros Modelos Nacionales e Internacionales

CHILE POLITICAS, ESTRATEGIAS, PLANES Y PROGRAMAS DE GOBIERNO
ELECTRONICO.

Instructivo Presidencial de Gobierno Electréonico A través de este documento,

del 11 de mayo de 2001, el presidente Ricardo Lagos plantea los lineamientos que el

gobierno de Chile procurara implementar, desde el sector publico, en materia de

Gobierno Electronico. La vision formulada retne los siguientes ambitos de accion:

Atencion al Ciudadano: Establecer nuevas formas de relacion entre el
gobierno y el ciudadano, la empresa y el inversionista, mediante el uso de las
tecnologias de informacion y comunicaciones (“TICs”), procurando prestar los
servicios estatales con mayor eficiencia, eficacia y cobertura, con
independencia del lugar fisico.

Buen Gobierno: Introducir nuevas formas y procesos internos en la
Administracion del Estado, que permitan integrar los diferentes servicios,
compartir recursos y mejorar la gestion interna de los mismos.

Desarrollo de la Democracia: Crear mecanismos que, usando “TICs”, permitan
al ciudadano jugar un rol activo en el quehacer del pais, abriendo nuevos

espacios y formas de participacion.

Por otra parte, el instructivo asigné funciones especificas -para el desarrollo

del gobierno electrénico- al Ministerio Secretaria General de Gobierno, al Ministerio

de Hacienda y al Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

Agenda de Gobierno Electrénico 2002 - 2005 Con base en las orientaciones

del Instructivo Presidencial sobre Gobierno Electronico (11/05/2001), la Agenda de
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Gobierno Electrénico 2002 - 2005 presenta proyectos y programas de modernizacion
tecnologica para ser desarrollados por las instituciones publicas durante el periodo
2002-2005.

Comité de Normas En el afio 2002 se cre6 el Comité de Normas, encargado
de asesorar al Presidente de la Republica en la fijacion de normas para la
interoperabilidad del documento electronico. Durante su existencia, se promulgaron
tres decretos supremos que norman aspectos basicos de la implementacion de

tecnologia al interior del aparato gubernamental.

Coordinador Gubernamental de TIC En marzo de 2003, se cre6 la figura del
Coordinador Gubernamental de TIC con la tarea especifica de ordenar y facilitar el

desarrollo de las TIC en el pais.

Este cargo generd la suficiente fuerza para alinear, en conjunto con el
Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME), la estrategia de
Gobierno Electrénico, asi como para aglutinar los esfuerzos de aquellas instituciones
gue iniciaron su desarrollo en materia de “TICs”. De igual manera, dicha figura
permitié priorizar las iniciativas de mayor impacto y su consecuente desarrollo en

distintas instituciones publicas.

Directorio de Gobierno Electrénico Durante el mismo afio 2003 se constituyo el
Directorio de Gobierno Electronico, con el objeto de fortalecer la capacidad de
coordinacion en los proyectos transversales de Gobierno Electronico y de actuar

como 6rgano consultivo en materias vinculadas.
Asimismo, dicho Directorio formulé recomendaciones sobre el desarrollo de

proyectos transversales de la Agenda de Gobierno Electrénico y de la Agenda Digital

en los &mbitos de Estado en Linea y Desarrollo Digital de las Empresas.
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El Directorio esta compuesto por el Coordinador Gubernamental de TIC, la
Direccion Ejecutiva del PRYME, jefes de Servicios Publicos destacados en la
incorporacion de “TICs” en sus ambitos de actuacién (Servicio de Impuestos
Internos, Tesoreria General de la Republica, Instituto de Normalizacion, Provisional,
Servicio de Registro Civil e Identificacion, Chilecompra, etc.) y otros integrantes

relacionados. La coordinacién del Directorio est4 a cargo del PRYME.

Las lineas de accion que el Directorio establecié se dirigen a operar la
transicion desde un Gobierno Electronico informativo a uno transaccional, adoptando
las siguientes prioridades

= Consolidar la implementacion y el uso de tramites y servicios en linea de
impacto masivo y alta calidad.

= Definir normas y estandares que faciliten la interoperabilidad entre los
Servicios Publicos.

= Promover el uso de mecanismos de seguridad en la plataforma de hardware y
software.

= Acompaiiar el desarrollo de los proyectos transversales y de alto impacto.

* Promover, via implementacion de proyectos focalizados, el desarrollo del

Gobierno Electronico en el sector salud, gobiernos regionales y municipios.

Uno de los principales productos del Directorio fue la formulaciéon de la Agenda
de Gobierno Electronico, asi como de los proyectos de Gobierno Electronico

contemplados en la Agenda Digital.

Agenda Digital 2004 - 2006 La Agenda Digital (AD) fue el resultado de un
trabajo iniciado en abril de 2003 y presentado en Febrero de 2004. Para su desarrollo
se constituyo el Grupo de Accion Digital (GAD) presidido por el Coordinador
Gubernamental de TIC e integrado por delegados de instituciones gubernamentales,
de organizaciones representativas del ambito empresarial, del sector académico y de
otros poderes del Estado. A través de este espacio do concertacién se logré un

amplio acuerdo publico-privado acerca de una estrategia-pais con horizonte en la
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celebracion del Bicentenario en 2010, asi como un Plan de Accién para el periodo

2004 -2006, que contempla 34 iniciativas.

3.4
1998

1999

2000

2001

Evolucién del Gobierno Electrénico y las “TICs” en Sinaloa

Se cre0 el portal de Gobierno del Estado de Sinaloa con informacion general

il

El portal de Gobierno del Estado contiene solo informacion general.
Reclutamiento, concurso y seleccion del Coordinador de Desarrollo
Tecnologico.

Elaboracion de la Estrategia Tecnoldgica del Gobierno de Juan S. Millan.

Creacion de la Coordinacién de Desarrollo Tecnolégico (CDT) y se conforma
Su estructura.

Inicio del desarrollo del Sistema de Recursos Humanos.

Inicio de la conformacion de la infraestructura tecnologica del Gobierno del
Estado de Sinaloa.

Arranque del proyecto de captura y digitalizacion del archivo historico del
Registro Civil del Estado de Sinaloa.

Se adquiere e implementa el Sistema Sinaloense de Apertura Rapida
Empresarial (SSARE).

Se desarrolla e implementa el Sistema de Tramites, Quejas y Sugerencias.
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2002

2003

Se incrementan los servicios ofrecidos a través del portal del Gobierno del

Estado agregando:

o

o O O o

Consulta de tramite.

Consulta de directorio de funcionarios.

Se desarrolla e implementa el Sistema de Documentacion de Procesos.
Se desarrolla e Implementa el Sistema de Mesa de Ayuda.

Inicio del Desarrollo de los nuevos Sistemas Integral de Ingresos,
Integral de Egresos, de Emergencias (066) y Sistemas Satélites que
conforman el Sistema Integral de Administracion y Finanzas.

Inicio de mejora y documentacion de los principales procesos del
Gobierno del Estado de Sinaloa.

Se incrementan los servicios ofrecidos a través del portal del Gobierno del

Estado agregando:

o

o

o

Pago de Impuestos sobre Némina

Pago de Impuestos de Hospedaje

Se implementan los nuevo Sistemas Integral de Ingresos, Integral de
Egresos, Integral de Recursos Humanos y de Emergencia (066)

Se eleva el nivel de importancia de la Coordinacion Desarrollo
Tecnolégico al nombrarla Coordinacion General de Desarrollo
Tecnolégico (CGDT)

Se desarrolla e implementa el Sistema de Control Escolar y Becas.

Se empieza a estructurar la informacion para el DataWareHouse

Se incluye en el portal de Gobierno del Estado la publicacién en linea de la

informacion de oficio de las dependencias del Ejecutivo para la

implementacion de la Ley de Acceso a la Informacion Publica del Estado de
Sinaloa (LAIPES).
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Se desarrolla e implementa el Sistema para la Administracion de Solicitudes
de Informacién de la Ley de Acceso a la Informacion Publica.

= Se incrementan los servicios ofrecidos a través del portal del Gobierno del
Estado agregando:

o Pago de Tenencia Vehicular.

Se desarrolla e implementa el Sistema de Gasto Descentralizado para los
Organismos Descentralizados.

Apertura del Centro de Atencion Ciudadana, ubicado en la planta baja de
Palacio de Gobierno, ofreciendo los tramites de:
o Reimpresion de la CURP.
Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento.
Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.
Expedicion de licencia de conducir.

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.

o O O O o

Diversos.

S CHMTRG IE A TERCIEHCH e B

» |nicia operaciones la Unidad Movil de Atencion Ciudadana, ofreciendo los
tramites de:
o Reimpresion de la CURP
o0 Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento
0 Renovacion de licencia de conducir

= Apertura de Servimatico Ciudadano, ubicado en la planta baja de Palacio de

Gobierno, ofreciendo los tramites de:
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2004

o Reimpresion de la CURP

o0 Expedicion de copias certificadas de Actas de nacimiento

Se desarrolla e implementa el Sistema de Expediente Clinico Electrénico

2003, para las unidades de consulta externa de la Secretaria de Salud

Apertura del centro de Atencion Ciudadana ubicado en Plaza Fiesta
(Culiacén), ofreciendo los tramites de:
o Reimpresion de la CURP
Expedicion de carta de no antecedentes penales
Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento
Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio
Expedicion de licencia de conducir
Expedicion de carta de no infraccion

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular

O O O o o o o

Diversos

Se desarrollan e implementan los cubos de Informacion Estadistica
(DataWareHouse, DataMart) para su explotacion.

Cambio de denominacion de las Centros de Atencion Ciudadana (CAC) a
Unidades de Servicios Estatales (USE).

Se adquiere e implementa el Sistema de apoyo al Sector Justicia.

Se incrementan los servicios ofrecidos a través del portal del Gobierno del
Estado agregando:

0 Actas de nacimiento y matrimonio a domicilio.
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= Se incrementan los servicios ofrecidos por la Unidad Moévil de Atencidn

Ciudadana, agregando:

o

o

Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.

= Se incrementan los servicios ofrecidos en la Unidad de Servicios Estatales

(USE) ubicado en la planta baja de Palacio de Gobierno, agregando:

o

o

Expedicion de carta de no antecedentes penales.

Expedicion de carta de no infraccion.

= Se incrementan los servicios ofrecidos a través del Servimatico Ciudadano,

ubicado en la planta baja de Palacio de Gobierno, agregando:

o

o

o O O O o o

o

Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.

Apertura del centro de Atencién Ciudadana ubicado en La Gran Plaza
(Mazatlan), ofreciendo los tramites de

Reimpresion de la CURP.

Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento.

Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.

Expedicion de licencia de conducir.

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.

Pago de impuesto sobre nébmina y hospedaje.

Diversos.

= Apertura del centro de Atencién Ciudadana Plaza Fiesta Las Palmas (Los

Mochis), tramites de:

o

o O O O o

o

Reimpresion de la CURP.

Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento.
Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.
Expedicion de licencia de conducir.

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.
Pago de impuesto sobre nomina y hospedaje.

Diversos.

= Apertura del centro de Atencién Ciudadana Plaza Las Fuentes (Guasave),

trdmites de:
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Reimpresion de la CURP.

Expedicion de copias certificadas de actas de nacimiento.
Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.
Expedicion de licencia de conducir.

Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.

o O O O o o

Pago de impuesto sobre nomina y hospedaje.
o Diversos.
Se adquiere e implementa el Sistema de Entrega — Recepcion.

Se desarrolla e implementa el Sistema de Consulta de Datos Catastrales.

Apertura del Macro Unidad de Servicios Estatales en Culiacan (USE)

R

Apertura de Servimético Ciudadano, ubicado en la planta baja de la Macro
Unidad de Servicios Estatales, ofreciendo los tramites de:

o Expedicién de copias certificadas de actas de nacimiento.

o Expedicion de copias certificadas de actas de matrimonio.

o0 Reimpresion de la CURP.

0 Expedicion de Placas para vehiculos nuevos.

o Pago de impuestos de tenencia y calcomania vehicular.
Se incrementan los servicios ofrecidos a través del portal del Gobierno del
Estado agregando:

o Otorgamiento de citas para actos de Registro Civil.
Se incrementan los servicios ofrecidos a traves del Servimatico Ciudadano,
ubicado en la planta baja de la Macro Unidad de Servicios Estatales,
agregando:

o Expedicion de licencia de conducir.
Se incrementan los servicios ofrecidos en todas las Unidades de Servicios
Estatales, Servimaticos Ciudadanos y Unidad de Servicios Movil, agregando:

o Expedicién de copias certificadas de actas de defuncion.
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Figura 7

Evolucién del Gobierno Electrénico en Sinaloa.
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3.4.1 Canales de Servicio
34.11 Ventanillas Tradicionales
Con el propoésito de modernizar las Ventanillas de Oficinas Gubernamentales

conocidas como Ventanillas Tradicionales, se realizaron las siguientes mejoras:

= Mejora del servicio de atencién.

» Redisefio del proceso de atencion.

» Redisefio del sistema de cémputo.

* Integracién de equipo.

» Adecuacion de instalaciones.

= Capacitacion en calidad de servicio al cliente.

» Capacitacién tecnolégica

» Reduccién de mas del 50% en el tiempo de atencion.
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3.4.2. Nuevas Ventanillas de Servicios
Con el proposito de mejorar y diversificar los canales de servicios
gubernamentales, se crearon las Unidades de Servicios Estatales, con las siguientes
bases:
» Integracion de los principales servicios ofrecidos por las dependencias de
gobierno en un mismo lugar.
= Modulos con ventanillas universales.
» Procesos de atencion de principio a fin en un solo lugar.
= Estan ubicados en lugares de facil acceso para la poblacién (centros
comerciales)
= Adecuacion de Sistemas de Informacion
» Reduccién de requisitos.
= Creacion de sistema de monitoreo y auditoria
= Supervisor con funciones de Oficial de Registro Civil, Delegado de Vialidad y
Transportes, Recaudador de Rentas y actividades de acuerdo al servicio que
se presta.
» Tiempo promedio de respuesta de 3 a 10 minutos por tramite

= Servicios Ofrecidos

(@)

Copias certificadas de actas de nacimiento
Copias certificadas de actas de matrimonio
Pago de Impuestos Estatales

Renovacion de Licencias

Pago de tenencia y calcomania
Reimpresion de CURP

Placas

Carta de no antecedentes penales

O O 0O o o o o o

Expedicion de comprobante de no infraccién y pago de boletas de
infraccion calificadas.

= Tecnologia

» PC’s conectadas a un servidor

=  Conexion real en linea
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» Personal altamente capacitado en atencion al cliente y en uso de los sistemas
= Camaras de vigilancia conectadas a Intranet

= Copiadora, impresoras, fax y teléfono

3.4.3 Unidad de Servicios Estatales Movil
Como parte de la evolucion del gobierno electrénico en Sinaloa, se cred la
Unidad de Servicios Estatales Movil, como un canal mas de servicios
gubernamentales, con las siguientes caracteristicas:
» Unidad autosuficiente de energia.
= Conexion a servidores centrales y al conmutador de voz a través de satélite.
= Maodulos con ventanillas universales.
* Proceso de atencion de principio a fin en un solo lugar.
» Adecuacion de sistemas de informacion.
» Reduccién de requisitos.
» Creacion de sistema de monitoreo y auditoria.
= Supervisor con funciones de Oficial del Registro Civil, Delegado de Vialidad y
Transportes, Recaudador de Rentas y actividades de acuerdo al servicio que
se presta.
= Servicios Ofrecidos
o Copias certificadas de actas de nacimiento
Copias certificadas de actas de matrimonio
Pago de Impuestos Estatales
Renovacion de Licencias
Pago de tenencia y calcomania
Reimpresion de CURP

o Carta de no antecedentes penales

O O O O o

= Tecnologia

= Conexion satelital

» Alineacion automatica a través de GPS
» Planta generadora de energia

» Capacidad para conectarse a una fuente de corriente alterna.
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3.4.4

PC'’s conectadas a un servidor

Conexion real en linea

Personal altamente capacitado en atencion al cliente y en uso de los sistemas.
Copiadora, fax y teléfono

Aire acondicionado

Servimaticos Ciudadanos

Como parte de la evolucion del gobierno electronico en Sinaloa, también se

implementaron los Servimaticos Ciudadanos, como un canal mas de servicios

gubernamentales, con las siguientes caracteristicas:

Méaquina de cobro con aceptador de billetes, monedas y tarjetas bancarias.
Pantalla Touchscreen.
Lector de codigo de barras, cAmara digital, lector de huellas dactilares, pad de
firmas.
Impresion en papel térmico, normal y en pvc.
Céamara web para monitoreo.
Teléfono IP para asistencia personalizada.
Conexion a servidores centrales a través de Red Privada Virtual (VPN).
Tiempo de atencién por tramite de 3 minutos.
Servicios Ofrecidos
o Copias certificadas de actas de nacimiento
Copias certificadas de actas de matrimonio
Pago de Impuestos Estatales
Renovacion de Licencias

Pago de tenencia y calcomania

o O O O O

Reimpresion de CURP
o Placas

Tecnologia

PC'’s conectadas a un servidos

Monitor Touchscreen

Conexion real en linea
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3.4.5

Cémara para tomar fotografias

Lector de huellas digitales

Pad de firmas digitales

Lector para tarjeta bancaria con o sin chip

Teléfono IP para ayuda telefonica

Impresora de papel térmico, papel con 7 bandejas e impresora de PVC

Dispensador automatico de placas vehiculares y de motocicleta

Macro Unidad de Servicios Estatales (Culiacan )

Como un pilar fundamental en la evolucion del gobierno electronico en

Sinaloa, también se construyo una Macro Unidad de Servicios Estatales (Culiacéan),

como un canal estratégico de los servicios gubernamentales, con las siguientes

caracteristicas:

Integracion en un mismo lugar de las dependencias que ofrecen la mayor
cantidad de tramites al pablico (16,500 m2).
Oficinas confortables.
Mostradores multiples, seleccionados de acuerdo al tipo de atencion.
Asignacion de turnos basados en ingenieria de colas.
Ventanillas de atencién de principio a fin.
Requisitos reducidos.
Sistema de videovigilancia.
Centro de reuniones, capacitacion y comedor centralizados (Bussiness
Center).
Area de autoservicio Gubernamental.
Oferta de servicios de gobierno federal y municipal.
Reduccion de mas del 60% en el tiempo de atencion.
Ubicado en uno de los actuales polos de desarrollo de la ciudad.
Servicios Ofrecidos
0 Todos los servicios de la Direccion de Registro Civil.
o Todos los servicios de las Oficialia de Registro Civil 01, 07, 12 y 16 de

Culiacan.
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Todos los servicios del CURP
Todos los servicios del Sistema Estatal del Empleo “Chambatel”
Cartas de no antecedentes penales

Todos los servicios del Instituto Catastral del Estado de Sinaloa.

o O O O O

Todos los servicios del Registro Publico de la Propiedad y del
Comercio.

Todos los servicios de la Recaudacion de Rentas Culiacan.

(@)

o Todos los servicios de la Direccion de Vialidad y Transportes.

(@)

Todos los servicios de la Direccion de Inspeccion y Normatividad
(Alcoholes)

Todos los servicios de la direccion de Trabajo y Prevision Social.

Todos los servicios de la Procuraduria de la Defensa del Trabajo.

Todos los servicios de la Junta Local de Conciliacion y Arbitraje.

o O o o

Todos los servicios de la Junta Local Especial de Conciliacion y
Arbitraje.

(@)

Todos los servicios del Tribunal de Conciliacion y Arbitraje.
0 Todos los servicios del Centro de Atencién Empresarial.
o Todos los servicios de la delegacion de la Secretaria de Relaciones
Exteriores.
Area de Kioscos de servicios Estatales, Federales y Municipales.
Tecnologia
PC’s conectadas a un servidos
Monitor Touchscreen
Conexion real en linea
Cémara para tomar fotografias
Lector de huellas digitales
Pad de firmas digitales
Lector para tarjeta bancaria con o sin chip
Teléfono IP para ayuda telefénica
Impresora de papel térmico, papel con 7 bandejas e impresora de PVC

Dispensador automatico de placas vehiculares y de motocicleta
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3.4.6

Sistema de Turnomatico inteligente por grupos de servicios
Sistema inteligente de gestion de servicios
Infraestructura tecnoldgica de Ultima generacion para el almacenamiento de

datos, telefonia y video.

Portal de Gobierno ( www.sinaloa.gob.mx)

Como un pilar fundamental en la evolucion del gobierno electronico en

Sinaloa, también se modernizo el portal de Gobierno, como un canal virtual de los

servicios gubernamentales, con las siguientes caracteristicas:

Servicios electronicos transaccionales conectados a bases de datos centrales
del Gobierno y de terceras instituciones (financieras y de mensajeria).
Informacion del marco juridico de los servicios que se ofrecen.

Certificados de seguridad para transacciones electrénicas (SSL).

Registro previo de usuarios de servicios electronicos especificos.

Quejas y denuncias en linea.

Mantenimiento permanente de la informacion por las areas o dependencias
responsables que la originan.

Permanente redisefio de la imagen grafica y estructuracion de su contenido de
acuerdo a encuestas de evaluacion.

Servicios Ofrecidos

Informacion General sobre Gobierno del Estado

Consultas de informacion de la Ley de Acceso a la Informacién Publica
Copias certificadas de actas de nacimiento

Copias certificadas de actas de matrimonio

Pago de Impuestos Estatales

Renovacion de Licencias

Pago de tenencia y calcomania

Tecnologia

Se manejan 3 capas

Servidores conectados a HTML para navegadores en la red
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3.4.7

Servidores con SSL (Security Socket Layer) para transacciones y
componentes

Base de datos en SQL

El desarrollo que se maneja es windows server 2000, asp.net, CMS (Content
Management Server) y Java Scrip (utilizado también en transacciones
bancarias)

Todos los servidores son redundantes y se cuenta con dos “firewalls” para la

seguridad de la informacion.

Centro de Atencion Telefénica

Caracteristicas:

Servicio gratuito a través de numero Lada 800.
Telefonica IP y TDM.

Sistema telefénico de manos libres.

Servicios de citas para matrimonios.

Quejas y denuncias en linea.

Servicios de informacion de tramites.
Conexién a servidores centrales y conmutadores de voz.
Adecuacion de sistemas de informacion.
Reduccion de requisitos.

Creacion de sistema de monitoreo y auditoria.
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CAPITULO IV TRABAJO DE CAMPO

4.1

4.2

Unidad de Investigacion

Gobierno Electrénico en el Gobierno del Estado de Sinaloa

Tipo de Investigacion

Para llevar a cabo la presente investigacion se realizé primero un diagnéstico

para conocer la situacion actual desde el punto de vista operativo, financiero,

tecnologico y normativo de cada una de las dependencias, identificando las

fortalezas, debilidades y oportunidades de cambio, para ello, se utilizaron diferentes

técnicas de investigacion entre las que sobresalen la investigacion cualitativa,

exploratoria, documental y cuantitativa.

4.3

Investigacién Cualitativa: Este tipo de investigacion se utilizd6 para obtener

respuestas a fondo la percepcion ciudadana y tener un conocimiento mas
preciso de los que piensan y sienten las personas.

Investigacién Exploratoria: Con este tipo de investigacion se realizd para

recoger informacion detallada y especifica que nos permita conocer la
situacion actual del problema planteado.

Investigacibn Documental: Con este tipo de investigacion se utilizé para

recoger informacion detallada y especifica que nos permita conocer la
situacion actual del problema planteado.

Investigacién Cuantitativa: Este tipo de investigacién se utilizd para medir la

cantidad de servicios brindados en periodo de tiempo basados en variables
predeterminadas para el andlisis cuantitativo de estas variables y su

correlacion

Método

Deductivo, basado en los documentos analizados y comprobacion de la

informacién obtenida.
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Para este estudio, se recabd informacion comprendida en documentos
oficiales, bibliografias especializadas y otros documentos de interés para la

comprobacion o sustento de los objetivos planteados.

Se realizaron visitas de monitoreo y validacion en cada dependencia de

servicios para la comprobacion de los resultados obtenidos.

4.4  Técnicas de Recoleccion de Datos
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron los siguientes
instrumentos encuestas predisefiadas, indices de atencion a usuarios y otros

documentos oficiales.

A continuacion se ilustra el disefio de la encuesta para dimensionar la calidad
de servicio de las Unidades de Servicios Estatales, donde cada dimension de calidad
para los servicios se concibe de la siguiente manera

= DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO: Es el grado hasta el cual el ciudadano
puede establecer contacto con el personal del Centro de Atencion Ciudadana.
= CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es el grado hasta el cual el personal del

Centro de Atencién Ciudadana puede solucionar la solicitud del tramite del

ciudadano.
» VELOCIDAD DE RESPUESTA: Es el grado de rapidez hasta el cual el
personal del centro de atencion ciudadana da solucién o atiende el tramite

solicitado por el ciudadano.

» TRATO: Es el grado hasta el cual el ciudadano percibe una atencion y un trato
cortés de parte del personal del Centro de Atencion Ciudadana.

» PROFESIONALISMO: Es el grado hasta el cual el personal del Centro de
Atencion Ciudadana conoce de los tramites del ciudadano.

= SATISFACCION TOTAL: Es el grado hasta el cual el ciudadano se siente

satisfecho del servicio recibido en el Centro de Atencién Ciudadana.
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Tabla 2
Encuesta de opinibn sobre la calidad del servicio de las Unidades de Servicios

Estatales.

ENCUESTA DE OPINION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD DE
SERVICIOS ESTATALES

Con el propésito de mejorar la calidad del servicio, solicitamos su opiniéon acerca del

nivel de atencion del Centro de Atencion Ciudadana. Por favor indique hasta qué punto esta

de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones. Marque con una X el nimero

gue corresponda, siguiendo la escala que se indica a continuacion

Estoy en total desacuerdo con esta afirmacién (TD).

Estoy en desacuerdo con esta afirmacién (D).

No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmacion (N).

Estoy de acuerdo con esta afirmacion (A).

Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion (TA).

TD D N A TA
Le atendieron en poco tiempo al llegar a la Unidad de
o 1 2 3 4 5

Servicios Estatales.
Se respetaron los turnos de la fila. 1 2 3 4 5
El Centro de Atencién cuenta con personal suficiente para 1 ) 3 4 .
solucionar su tramite.
El nimero de ventanillas funcionando le permitié iniciar el

o ) > 40 | 31-40 | 21-30 | 11-20 | 0-10
tramite en minutos.
El tramite completo se resolvioé haciendo una sola fila. 1 2 3 4 5
Después de hacer la peticién del servicio, la persona de 1 ) 3 4 .
ventanilla inici6 su trdmite en menos 1 minuto.
La operacion del tramite concluyé en menos de 10

) 1 2 3 4 5
minutos.
Estaba informado acerca de los requisitos necesarios
para realizar su trdmite en el Centro de Atencion| 1 2 3 4 5
Ciudadana.
Conocia la forma en que se realizaba el tramite. 1 2 3 5
La atencién que recibié fue cordial. 1 2 4 5
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El personal se esmer6 por ofrecer un buen servicio. 1 2 3 4 5
El personal de ventanila atendi6 su tramite
1 2 3 4 5
respetuosamente.
El personal le atendié en el momento en que llegé a la
) 1 2 3 4 5
ventanilla.
La persona que le brindd el servicio tuvo que solicitar
) o 1 2 3 4 5
ayuda para realizar el tramite.
El personal le dio la orientacién necesaria para realizar su
o 1 2 3 4 5
tramite.
Se siente satisfecho con el servicio que recibié en el
i 1 2 3 4 5
médulo.
Obtuvo el servicio que solicito. 1 2 3 4 5
El servicio que recibi6 era lo que usted esperaba. 1 2 3 4 5
¢, Qué otros servicios le gustaria que se ofrecieran dentro de la Unidad de Servicios Estatales?
20. Comentarios adicionales

4.5 Procedimiento
4.5.1 Encuesta Piloto
El instrumento se trabajé en campo con una muestra de 10 personas y se

validod su confiabilidad a través de los resultados obtenidos.

4.5.2 Técnica de Evaluacion
La informacion recabada fue evaluada bajo las técnicas de analisis de

contenidos.

4.6 Muestra
El estudio se llevo a cabo en las areas administrativas y de servicio del
Gobierno del Estado de Sinaloa, recabando informacion en las siguientes areas
» Secretaria General de Gobierno
» Secretaria de Administracion y Finanzas
= Entre otras areas.
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4.7  Analisis de Resultados
4.7.1 Resultados de la percepcion de Ila calidad en los servicios

gubernamentales en ventanillas tradicionales.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN VENTANILLAS DE
RECAUDACION DE RENTAS

Se encuestaron a 34 personas distintas que habian recibido algin servicio
solicitado en las ventanillas de Recaudacion de Rentas . De estos 34 servicios
realizados a continuacion se enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Pago de Calcomania y Tenencia.

2.- Renovacion de Licencia.

3.- Informaciéon de Adeudo.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes

resultados por dimensién de calidad:

Tabla 3
Resultados por Dimensiéon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en Ventanillas de Recaudacion de Rentas.

DIMENSION DE CALIDAD | CONFIABILIDAD PROMEDIO DESV,IACION

ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 57.2% 3.324 0.773
Capacidad de Respuesta 50.5% 2.931 0.978
Velocidad de Respuesta 57.3% 3.235 0.925
Trato 50.6% 2.990 0.838
Profesionalismo 50.5% 3.029 0.895
Satisfaccion Total 56.6% 3.108 0.831
TOTALES | - 3.103 0.883
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Considerando el promedio aritmético (3) de la escala de satisfaccion del
cliente, podemos observar que la media de todas las dimensiones estan muy cerca
de esta linea, lo que significa una percepcion poco favorable; sin embargo es
importante considerar que las desviaciones son muy altas lo cual representa que
entre mayor sea el valor de la desviacion mayor sera la dispersion de un valor con
otro comprendidos en la dimension; y las confiabilidades también estan por arriba del
50% lo que significa que los ciudadanos encuestados tienen muy definida su
percepcion de la calidad de los servicios recibidos, tal es el caso de la dimension de
Disponibilidad del Servicio.

Figura
Grafica de la Dimensiéon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta
realizada en Ventanillas de Recaudacion de Rentas.

Promedio de Atributos de Calidad de Servicios en
Ventanillas de Recaudacion de Rentas
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Basandonos en la percepcion del cliente podemos decir que la dimension
Disponibilidad del Servicio es la que arroja un resultado mas satisfactorio con un
promedio de 3.324 a la vez que presenta una confiabilidad del 57.2%, mientras que
la desviacion en las respuestas fue de 0.773.

A continuacién se analizan la correlacion por cada dimension con relacion al

resto de las dimensiones de Calidad de Servicio al Cliente.
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Tabla 4
Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la
Encuesta realizada en Ventanillas de Recaudacion de Rentas en relacion con las

demas dimensiones.

g9 |< E 2 E 5 o g EI

. =00 |8 |8 o ° n = X o
DIMENSION DE CALIDAD o a > o4 > o S < W% 6
538G |2 &2 @ = S 2 £ Z

532135 & | & & a3

Disponibilidad del Servicio 1.000 0.131 0.007 -0.174 0.080 0.161
Capacidad de Respuesta 0.131 1.000 0.535 0.039 -0.013 -0.074
Velocidad de Respuesta 0.007 0.535 1.000 0.132 0.111 -0.266
Trato -0.174 0.039 0.132 1.000 0.013 -0.028
Profesionalismo 0.080 -0.013 0.111 0.013 1.000 0.260
Satisfaccion Total 0.161 -0.074 -0.266 -0.028 0.260 1.000

La tabla nos muestra que la mayor relacion se da entre las dimensiones de
Capacidad de Respuesta con Velocidad de Respuesta que es la rapidez hasta
donde el personal de las Ventanillas de Recaudacion de Rentas da solucion o
atiende el tramite solicitado por el ciudadano con una valoracion de 0.535, seguida
por la relacion entre las dimensiones Satisfaccion Total de los clientes con
Profesionalismo que representa el grado hasta el cual el ciudadano percibe del
conocimiento de los tramites por parte del personal de las Ventanillas de
Recaudacion de Rentas con una valoracion de 0.260. Por lo contrario, la relacion de
menos impacto es la de Satisfaccion Total con Velocidad de Respuesta con una

evaluacion de -0.266.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN VENTANILLAS DE REGISTRO
CIVIL.

Se encuestaron a 29 personas distintas que habian recibido algin servicio
solicitado en Oficialias del Registro Civil . De estos 29 servicios realizados a
continuacion se enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Copias Certificadas de Nacimiento.
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2.- Copias Certificadas de Matrimonios.
3.- Copias Certificadas de Defunciones
4.- Registros de Nacimiento.

5.- Registros de Matrimonio.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes

resultados por dimension de calidad.

Tabla 5
Resultados por Dimensidon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en Oficialias del Registro Civil

DIMENSION DE CALIDAD CONFIABILIDAD PROMEDIO DESV,IACION

ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 50.6% 2.885 1.050
Capacidad de Respuesta 56.4% 3.299 0.904
Velocidad de Respuesta 54.1% 3.080 1.014
Trato 56.3% 3.609 0.635
Profesionalismo 53.2% 3.057 0.798
Satisfaccion Total 78.9% 3.253 0.766
TOTALES --- 3.197 0.899

En esta tabla, también los promedios siguen estando por encima de la media
aritmética y como el estudio anterior la dimension Trato es la que arroja un resultado
mas satisfactorio con un promedio de 3.609 a la vez que presenta una confiabilidad

alta 56.3%, mientras que la desviacion en las respuestas fue de 0.635.

Tabla 6
Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la
Encuesta realizada en Oficialias de Registro Civil en relacion con las demas

dimensiones.

98




0 < <

5392 Rl 2 Bl o 5o | R

DIMENSION DE CALIDAD zoQ |8 ,u|5yu = o2 S
O o > |2a2 |9 482 < i o o F

o < x < o (@} o @ 5 E =z

O Ao w o n — n - (@] =< 5

S92 13 & |¥ g £ 53

Disponibilidad del Servicio 1.000 0.000 -0.187 0.072 0.128 0.006
Capacidad de Respuesta 0.000 1.000 0.091 0.006 0.370 0.220
Velocidad de Respuesta -0.187 0.091 1.000 0.307 0.072 0.272
Trato 0.072 0.006 0.307 1.000 -0.002 0.375
Profesionalismo 0.128 0.370 0.072 -0.002 1.000 0.191
Satisfaccién Total 0.006 0.220 0.272 0.375 0.191 1.000

La relacién de la dimensién Trato es la que muestra una mayor relaciéon con

Satisfaccion Total del cliente con una calificacion de 0.375, seguido de la relacion

de Trato con Velocidad de Respuesta con 0.307 de calificacion. Asi mismo, en

esta encuesta, la dimensién Velocidad de Respuesta

Servicio son las que tiene el nivel de relacidbn méas bajo con -.187 de calificacion.

Figura

con Disponibilidad de

Grafica de las Dimensiéon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en Ventanillas de Oficialias de Registro Civil

Promedio de Atributos de Calidad de Servicios en

Ventanillas de Oficialias del Registro Civil
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN VENTANILLAS DE VIALIDAD Y
TRANSPORTES

En estas ventanillas, se encuestaron a 32 personas distintas que habian
recibido algun servicio solicitado en las ventanillas de Vialidad y Transportes . De
estos 32 servicios realizados a continuacion se enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Renovacion de Licencias de Conducir.

2.- Cambio de Placas.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes resultados

por dimension de calidad.

Tabla 7
Resultados por Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en ventanillas de Vialidad y Transporte .

DIMENSION DE CALIDAD CONFIABILIDAD PROMEDIO DESV,IAC|ON

ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 56.5% 2.917 1.043
Capacidad de Respuesta 58.1% 3.344 0.881
Velocidad de Respuesta 55.5% 2.906 0.996
Trato 56.8% 3.583 0.627
Profesionalismo 51.5% 3.063 0.765
Satisfaccion Total 77.4% 3.250 0.740
TOTALES --- 3.177 0.885

En esta tabla, también los promedios siguen estando cerca de la media
aritmética y como en los estudios anterior, y la dimension Trato es la que nos arroja
un resultado mas satisfactorio con un promedio de 3.583 a la vez que presenta una

confiabilidad alta 56.8%, mientras que la desviacion en las respuestas fue de 0.627.
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Figura

Grafica de las Dimensiéon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en Ventanillas de Vialidad y Transporte

Promedio de Atributos de Calidad de Servicios en
Ventanillas de Vialidad y Transporte
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Tabla 8

Velocidad de

Respuesta

Trato

Profesionalismo  Satisfaccicn

Total

Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la

Encuesta realizada en ventanillas de Vialidad y Transporte

demas dimensiones.

en relacién con las

R a) < (o < z 4

DIMENSION DE CALIDAD % § § é w @ é w @ E % % § ,S
Disponibilidad del Servicio 1.000 0.011 0.006 0.060 0.157 -0.026
Capacidad de Respuesta 0.011 1.000 0.018 -0.047 0.361 0.212
Velocidad de Respuesta 0.006 0.018 1.000 0.178 -0.135 0.145
Trato 0.060 -0.047 0.178 1.000 -0.008 0.363
Profesionalismo 0.157 0.361 -0.135 -0.008 1.000 0.181
Satisfaccion Total -0.026 0.212 0.145 0.363 0.181 1.000
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Este estudio refleja que la mejor relacion esta dada entre la dimension de
calidad Trato con Satisfaccién Total del cliente con una valoracién de 0.363 y como
segunda lugar esta la relacion entre las dimensiones Profesionalismo con
Capacidad de Respuesta con 0.361 de calificacion. Pero en sentido contrario, esta
encuesta muestra que las dimensiones Profesionalismo con Velocidad de

Respuesta muestra el nivel de relacidn mas bajo.

En la tabla 9, se contrastan los resultados de las Dimensiones de Calidad
obtenidos en las 3 encuestas levantadas en las ventanillas de Recaudacion de
Rentas, Registro Civil, y Vialidad y Transportes, donde los resultados muestran
muchas similitudes.

Tabla 9

Contraste de resultados de las Dimensiones de Calidad de Servicio al Cliente
obtenidos en las Encuestas realizadas en Ventanillas de Recaudacion de Rentas, de
Vialidad y Transporte, y de Oficialias del Registro Civil.

Recaudacién de Rentas Registro Civil Vialidad y Transporte
DIMENSION DE CALIDAD con 34 Encuestas con 29 Encuestas con 32 Encuestas
CONFIA- DESV. | CONFIA DESV. CONFIA DESV.
PROM. PROM PROM
BILIDAD EST. BILIDAD EST BILIDAD EST
Disponib. del Servicio 57.2% | 3.324 | 0.773 | 50.6% | 2.885 1.050 | 56.5% | 2.917 1.043
Capacidad de Respuesta 50.5% | 2.931 | 0.978 | 56.4% | 3.299 | 0.904 | 58.1% | 3.344 | 0.881
Velocidad de Respuesta 57.3% |3.235| 0.925 | 54.1% | 3.080 | 1.014 | 55.5% | 2.906 | 0.996
Trato 50.6% | 2.990 | 0.838 | 56.3% | 3.609 0.635 | 56.8% | 3.583 0.627
Profesionalismo 50.5% | 3.029 | 0.895 | 53.2% | 3.057 | 0.798 | 51.5% | 3.063 | 0.765
Satisfaccién Total 56.6% | 3.108 | 0.831 | 78.9% | 3.253 0.766 | 77.4% | 3.250 0.740
TOTAL | ----- 3.103|0.883| --- | 3.197 | 0.899 --- 3.177 | 0.885
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CONCLUSION DE CALIDAD EN SERVICIO AL CLEINTE EN VENTANILLAS
TRADICIONALES:

De acuerdos a los resultados obtenidos en las 95 encuestas aplicada durante
el periodo del 1 al 10 de noviembre de 2003 en las principales oficinas de servicios
gubernamentales de Gobierno del Estado de Sinaloa a una muestra representativa
de la poblacion objetivo, donde los ciudadanos calificaron los servicios recibidos en
una escala del 1 al 5, donde 1 es considerado el grado mas bajo de satisfaccion y 5
como el méas alto, con una calificacion promedio de 3.157, lo que representa una
opinibn muy poco favorable en relacion al desempefio general de los servicios

brindados por estas ventanillas tradicionales.

De igual forma la respuesta de los ciudadanos hacia en las ventanillas de las
Oficialias de Registro Civil fue la mejor, obteniendo una clasificacion de 3.197

considerada como marginalmente aceptable.

Estos resultados muestran una muy moderada aprobacion de parte de la
ciudadania hacia la calidad del servicio recibido, sirviendo de reflexion y referencia
para la toma de decisiones sobre los cambios propuestos para los nuevos Centros
de Atencion Ciudadana o Unidades de Servicios Estat  ales, para implantarse en
el Gobierno del Estado de Sinaloa durante el 2004, como parte de la Estrategia de
Gobierno Electronico, que acerque los servicios al ciudadano, mejoren la imagen

institucional, y aumenten la recaudacion.
4.7.2 Resultados de Percepcion de Calidad de Servic ios Gubernamentales en
los nuevos Centros de Atencion Ciudadana (CAC) o Un idades de Servicios

Estatales (USE).

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN EL CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA (CAC) “UNIDAD ADMINISTRATIVA”
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Se encuestaron a 36 personas distintas que habian recibido algin servicio
solicitado en el CAC “Unidad Administrativa ”. De estos 36 servicios realizados a
continuacion se enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Copias Certificadas del Registro Civil.

2.- Pago de Calcomania y Tenencia.

3.- Renovacion de Licencia.

4.- Cartas de No Antecedentes Penales

5.- Informacion de Adeudo.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes

resultados por dimension de calidad:

Tabla 10
Resultados por Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la encuesta

realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Unidad Administrativa

DIMENSION DE CALIDAD | CONFIABILIDAD PROMEDIO DESV,IACION

ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 54.3% 4.296 0.584
Capacidad de Respuesta 73.5% 4.009 1.009
Velocidad de Respuesta 55.3% 3.843 0.888
Trato 70.7% 4.343 0.496
Profesionalismo 53.7% 4.185 0.582
Satisfaccion Total 55.8% 4.148 0.695
TOTALES --- 4.137 0.749

Considerando el promedio aritmético (3) de la escala de satisfaccién del
cliente, podemos observar que la media de todas las dimensiones estan muy por
arriba de esta linea, lo que significa una percepcion muy favorable; sin embargo es

importante considerar que las desviaciones son muy altas lo cual representa que
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entre mayor sea el valor de la desviacién mayor sera la dispersion de un valor con
otro comprendidos en la dimension; y las confiabilidades también estan por arriba del
50% lo que significa que los ciudadanos encuestados tienen muy definida su
percepcion de la calidad de los servicios recibidos, tal es el caso de la dimension de
calidad Trato con una calificacion de 0.496.

Figura
Grafica de las Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en el Centro de Atencién Ciudadana “Unidad Administrativa ".

Promedio de Atributos de Calidad de Servicios en
Centro de Atencion Ciudadana "Unidad Admva."

4.400
4.200
4.000
3.800
3.600

3.400
Dizponibilidad Capacidad de Velocidad de Trato Prcfesionalismo  Satisfaccidn
en el servicio Respuesta Respuesta Total

Basandonos en la percepcion del cliente podemos decir que la dimension
Trato es la que arroja un resultado mas satisfactorio con un promedio de 4.342 a la
vez que presenta una confiabilidad del 70.7%, mientras que la desviacion en las
respuestas fue de 0.773.

A continuaciéon se analizan lo correlacion por cada dimension con relacion al

resto de las dimensiones de Calidad de Servicio al Cliente.
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Tabla 11
Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la
Encuesta realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Unidad Administrativa " en

relacidon con las demas dimensiones.

A a) < [a) < z 3

, 285 |3, B|8,8]| ¢ 22 | 26
DIMENSION DE CALIDAD o a > o4 5 o WS = W % & F
536G (s 31|13 & = = £ Z

83?13 &2 1|5% & G a3

Disponibilidad del Servicio 1.000 -0.065 -0.028 0.305 0.044 0.045
Capacidad de Respuesta -0.065 1.000 0.098 0.204 0.057 0.072
Velocidad de Respuesta -0.028 0.098 1.000 0.425 0.334 0.329
Trato 0.305 0.204 0.425 1.000 0.481 0.507
Profesionalismo 0.044 0.057 0.334 0.481 1.000 0.751
Satisfaccion Total 0.045 0.072 0.329 0.507 0.751 1.000

La tabla 11 nos muestra que la mayor relacién se da entre las dimensiones de
Satisfaccion Total con Trato que es el grado hasta el cual el ciudadano percibe una
atencion y un trato cortés de parte del personal del CAC “Unidad Administrativa ”
con una valoraciéon de 0.507, seguida por la relacion entre las dimensiones Trato con
Velocidad de Respuesta que representa el grado de rapidez hasta el cual el
personal del CAC “Unidad Administrativa " da solucién o atiende el tramite solicitado
por el ciudadano con una valoracion de 0.425. Por lo contrario, la relacion de menos
impacto es la de Capacidad de Respuesta con Disponibilidad del Servicio
entendido como el grado hasta el cual el ciudadano puede establecer contacto con el

personal del CAC “Unidad Administrativa ” con una evaluacién de -0.028.

Figura
Gréafica de las Dimensién de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en el Centro de Atencién Ciudadana “Unidad Administrativa
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN EL CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA “PLAZA FIESTAS".

Se encuestaron a 31 personas distintas que habian recibido algin servicio
solicitado en CAC “Plaza Fiesta”. De estos 31 servicios realizados a continuacion se
enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Copias Certificadas del Registro Civil.

2.- Pago de Calcomania y Tenencia.

3.- Renovacion de Licencia.

4.- Cartas de No Antecedentes Penales

5.- Informacion de Adeudo.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes

resultados por dimensién de calidad.

Tabla 12
Resultados por Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la encuesta

realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Plaza Fiestas ".

DIMENSION DE CALIDAD CONFIABILIDAD PROMEDIO DESV,IAC|ON

ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 53.1% 4.559 0.616
Capacidad de Respuesta 54.4% 4.312 0.909
Velocidad de Respuesta 63.1% 4.161 1.116
Trato 73.7% 4.688 0.551
Profesionalismo 48.6% 4.151 0.833
Satisfaccion Total 79.4% 4.280 0.826
TOTALES --- 4.358 0.850
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En esta tabla 12, también los promedios siguen estando por muy por encima

de la media aritmética y como el estudio anterior la dimension Trato es la que arroja

un resultado mas satisfactorio con un promedio de 4.688 a la vez que presenta una

confiabilidad alta 73.7%, mientras que la desviacion en las respuestas fue de 0.551.

Figura

Gréafica de las Dimensién de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Plaza Fiestas ".
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Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la

Encuesta realizada en el Centro de Atencién Ciudadana “Plaza Fiestas ” en relacion

con las demas dimensiones.
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Disponibilidad del Servicio 1.000 0.206 -0.183 0.066 0.166 0.251
Capacidad de Respuesta 0.206 1.000 0.158 0.044 0.476 0.26
Velocidad de Respuesta -0.183 0.158 1.000 0.333 -0.008 0.331
Trato 0.066 0.044 0.333 1.000 0.042 0.441
Profesionalismo 0.166 0.476 -0.008 0.042 1.000 0.261
Satisfaccion Total 0.251 0.260 0.331 0.441 0.261 1.000
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En esta tabla se muestra que la mayor relacion se da entre las dimensiones de
Satisfaccion Total con Trato que es el grado hasta el cual el ciudadano percibe una
atencion y un trato cortés de parte del personal del CAC “Plaza Fiesta” con una
valoracion de 0.441, seguida por la relacion entre las dimensiones Trato con
Velocidad de Respuesta que representa el grado de rapidez hasta el cual el
personal del CAC “Plaza Fiesta” da solucién o atiende el trdmite solicitado por el
ciudadano con una valoracion de 0.333. Por lo contrario, la relacion de menos
impacto es la de Capacidad de Respuesta con Disponibilidad del Servicio
entendido como el grado hasta el cual el ciudadano puede establecer contacto con el
personal del CAC “Plaza Fiesta” con una evaluacion de -0.183.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA EN EL CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA “UNIDAD DE SERVICIOS ESTATALES”.

En estas ventanillas, se encuestaron a 52 personas distintas que habian
recibido algun servicio solicitado en las CAC “Unidad de Servicios Estatales ”. De
estos 52 servicios realizados a continuacion se enlistan por orden de mayor solicitud:

1.- Copias Certificadas del Registro Civil.

2.- Pago de Calcomania y Tenencia.

3.- Renovacion de Licencia.

4.- Reimpresion de CURP.

5.- Carta de No Antecedentes Penales

6.- Constancia de Libertad de Gravamen.

7.- Registros de Nacimientos

8.- Informaciéon de Adeudo.

Con una escala del 1 al 5, cuyo promedio es 3, se tienen los siguientes resultados

por dimension de calidad.
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Tabla 14
Resultados por Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la encuesta

realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Unidad de Servicios Estatales

, DESVIACION

DIMENSION DE CALIDAD CONFIABILIDAD PROMEDIO ESTANDAR
Disponibilidad del Servicio 65.3% 4.333 0.486
Capacidad de Respuesta 76.4% 4.083 0.990
Velocidad de Respuesta 53.6% 4.141 0.695
Trato 83.0% 4.385 0.501
Profesionalismo 44.1% 4.179 0.606
Satisfaccion Total 53.9% 4.282 0.610
TOTALES --- 4.234 0.676

En la tabla 14, también nos muestra los promedios muy por arriba de la media
aritmética y como en los estudios anterior, y la dimension Trato es la que nos arroja
un resultado mas satisfactorio con un promedio de 4.385 a la vez que presenta una
confiabilidad alta 83.0%, mientras que la desviacion en las respuestas fue de 0.501.

Figura
Grafica de las Dimensiéon de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la Encuesta

realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Unidad de Servicios Estatales

Promedio de Atributos de Calidad de Servicios en
Centro de Atencion Ciudadana "Unidad Admva."
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4.400

4.300

4,200

4,100 l

4.000

3.900
Dizponibilidad Capacidad de Velocidad de Trato Prcfesionalismo  Satisfaccion
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Tabla 15
Relacion por cada Dimension de Calidad de Servicio al Cliente obtenidos en la
Encuesta realizada en el Centro de Atencion Ciudadana “Unidad de Servicios

Estatales ” en relacién con las demas dimensiones.

5329 |2 5|2 & 5 o O =

- Z o o o i a w ,9 n S e
DIMENSION DE CALIDAD o a > o4 5 o WS = W % & F
533G s & |2 & = S 2 £ Z

a3°2 |5 g |%¥ ¢ & 535

Disponibilidad del Servicio 1.000 0.526 0.665 0.796 0.552 0.594
Capacidad de Respuesta 0.526 1.000 0.669 0.482 0.330 0.206
Velocidad de Respuesta 0.665 0.669 1.000 0.637 0.664 0.419
Trato 0.796 0.482 0.637 1.000 0.610 0.675
Profesionalismo 0.552 0.330 0.664 0.610 1.000 0.377
Satisfaccion Total 0.594 0.206 0.419 0.675 0.377 1.000

Este estudio, refleja que la mejor relacion esta dada entre la dimensiéon de
calidad Trato con Disponibilidad del Servicio que representa el grado hasta el cual
el ciudadano puede establecer contacto con el personal de las CAC “Unidad de
Servicios Estatales ” con una valoracion de 0.796 y como segunda lugar esta la
relacion entre las dimensiones Satisfaccion Total con Trato que es el grado hasta el
cual el ciudadano percibe una atencion y un trato cortés de parte del personal del
CAC “Unidad de Servicios Estatales ” con 0.675 de calificacion. Pero en sentido
contrario, esta encuesta muestra que las dimensiones Profesionalismo con
Capacidad de Respuesta que es el grado hasta el cual el personal de las CAC

“Unidad de Servicios Estatales puede solucionar la solicitud del tramite del

ciudadano es el nivel de relacion mas bajo con 0.330 de calificacion.

En la tabla 16, se contrastan los resultados de las Dimensiones de Calidad
obtenidos en las 3 encuestas levantadas en los Centros de Atencion Ciudadana
“Unidad Administrativa ", “Plaza Fiesta” y “Unidad de Servicios Estatales ”, donde
se muestran resultados muy superiores a las ventanillas tradicionales y entre ellos

muestran resultados muy similares.
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Tabla 16
Contraste de resultados de las Dimensiones de Calidad de Servicio al Cliente
obtenidos en las Encuestas realizadas en los Centros de Atencion Ciudadana

“Unidad Administrativa 7, “Plaza Fiesta”y “Unidad de Servicios Estatales

CAC “Unidad ) CAC “Unidad de
o ) CAC “Plaza Fiesta” o
Administrativa” 3 E ) Servicios Estatales” con
) con ncuestas
DIMENSION DE CALIDAD con 36 Encuestas 51 Encuestas
CONFIA- DESV. | CONFIA DESV. | CONFIA DESV.
PROM. PROM PROM
BILIDAD EST. | BILIDAD EST BILIDAD EST

Disponib. del Servicio 54.3% | 4.296 | 0.584 | 53.1% | 4.559 | 0.616 | 65.3% | 4.333 | 0.486

Capacidad de Respuesta | 73.5% | 4.009 | 1.009 | 54.4% | 4.312 | 0.909 | 76.4% | 4.083 | 0.990

Velocidad de Respuesta | 55.3% | 3.843 | 0.888 | 63.1% | 4.161 1.116 | 53.6% | 4.141 | 0.695

Trato 70.7% | 4.343 | 0.496 | 73.7% | 4.688 | 0.551 | 83.0% | 4.385 | 0.501
Profesionalismo 53.7% | 4.185 | 0.582 | 48.6% | 4.151 | 0.833 | 44.1% | 4.179 | 0.606
Satisfaccion Total 55.8% | 4.148 | 0.695 | 79.4% | 4.280 | 0.826 | 53.9% | 4.282 | 0.610

TOTAL --- | 4137|0749 | --- 4.358 | 0.850 --- 4.234 | 0.676

CONCLUSION DE CALIDAD EN SERVICIO AL CLEINTE EN CENTROS DE
ATENCION CIUDADANA:

De acuerdos a los resultados obtenidos en las 118 encuestas aplicada durante
el periodo del 1 al 15 de noviembre de 2004 en los principales Centro de Atencion
Ciudadana de Gobierno del Estado de Sinaloa a una muestra representativa de la
poblacion objetivo, donde los ciudadanos calificaron los servicios recibidos en una
escala del 1 al 5, donde el 1 se considera con el grado mas bajo de satisfaccion y 5
como el mas alto, con un calificacién promedio de 4.237, lo que representa una
opinion muy favorable en relacion al desempefio general de los servicios brindados

por estos nuevos Centros de Atencion Ciudadana.
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De igual forma, la respuesta de los ciudadanos hacia en las ventanillas del
CAC “Plaza Fiesta” fue la mejor, obteniendo una clasificacion de 4.358 considerada

como muy aceptable.

Estos resultados muestran una excelente aprobacion de parte de la
ciudadania hacia la calidad del servicio recibido de los nuevos Centros de Atencion
Ciudadana implantados en el Gobierno del Estado de Sinaloa durante el 2004, como
parte de la Estrategia de Gobierno Electronico, que ha permito acercar los servicios
al ciudadano, con un servicio mas profesional y célido, mejorando la imagen
institucional, y como consecuencia se ha visto un aumento significativo en la

recaudacion.
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CAPITULO V PROPUESTA MODELO DE LA ESTRATEGIA TECNOL OGICA
PARA LOGRAR UN GOBIERNO ELECTRONICO EFECTIVO.

5.1 Introduccion.

Es importante aclarar que este modelo de propuesta se llevo a cabo en el
Gobierno del Estado de Sinaloa en el periodo 1999 — 2004, ademés se implemento
en el marco de una reforma administrativa que aun sigue vigente hasta el 2015 y
para objeto de este prototipo el gobierno y sus dependencias se agrupo en 4
estrategias o pilares o elementos que son

» Recuperar la Seguridad Publica
*= Promover el Desarrollo Econémico
» Mejorar la Calidad de Vida

» Ejercer Una Nueva Forma de Gobierno

5.2 Metodologia de Trabajo

Figura 9

Diagrama de la metodologia de trabajo.

Diagnosticar
> Arquitectura
Tecnolégica Actual

Disefiar Nueva
> Arquitectura
Tecnolégica

Entender Definir la Analizar Tendencias Definir Quick Hits
los Objetivos > Vision F—1>> Tecnolégicas en y Plan de
Estratégicos Tecnolégica el Sector Publico Implementacion

Disefiar Nuevo
> Modelo
Organizacional

MDC-sep20-99.ppt-04

Diagnosticar
> Modelo
Organizacional

> Evaluar y Seleccionar Subsecretario
de Desarrollo Tecnolégico
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5.3 Elementos De La Arquitectura Tecnologica

La arquitectura tecnoldgica consiste en tres elementos o activos basicos.

Figura 10
Componentes de la Arquitectura Tecnoldgica.

COMPONENTES DE LA ARQUITECTURA TECNOLOGICA

ARQUITECTURA DE APLICACIONES

* Cobertura funcional
« Apoyo a los pilares
« Estrategia de desarrollo

ARQUITECTURA DE INFORMACION

» Entidades de informacion
» Bases de Datos

* DataMart

» DataWarehouse

MODELO TECNOLOGICO

« Equipo Central
* WAN

« LAN

« Internet/Intranet

WAN = Wide Area Network
LAN = Local Area Network

0000

L L O
I
adll
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5.4

Diagnostico

5.4.1 Arquitectura de Aplicaciones

Figura 10
ARQUITECTURA ACTUAL DE APLICACIONES
> >
PROCESOS Plancadién R
L » Sequimierntoy Difusiny Administativo
AR Operadion Evaluaditn Retraglimentacion

ELEMENTOS Presupuesto RRHH | RRMM | RRFF
0000000000 000 000
Reouperar la 0 0000000000 000|000 000
Seguridad ) 0000000000 5 000|000 000
Publica 0 0000000000 ooo| © |000
0000000000 000
000
0000000000 ggg ggg 998
Promover el o0 0000000000 000|000 | 000
Desarrallo 0000000000 ) 000 | 000 | 299
Econdrmico o0 0000000000 000
00000000 000[000|000
00| o |000
000
00000000 000 000
v 00 00000000 00 000 | 000000
@ﬁﬁgam 00 00000000 00 000 | 000 000
° 00000000 00 o | 000 000
000 000

Ejercer una 0

Nueva Foma de (¢] 0o 0 0o

Gobiemo (¢]

RPMX1-36-KH-Nov18.ppt-04

Total de Aplicaciones Analizadas =288
Fuente: Encuesta Funcionales y Técnicas, Andlisis BAGH

0 Aplicacion

El diagnoéstico revela varios puntos de soporte

actual.

inadecuado en la arquitectura
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Tabla 8

Hallazgos e Implicaciones de la arquitectura de aplicaciones.

HALLAZGOS

eLa mayoria de las aplicaciones estan
concentradas en los procesos de
operacion y de administracion

*Existen muchas aplicaciones repetidas
en el proceso de administracion 9
sistemas de ndmina, 7 sistemas de
compras y Ordenes de pago y 6 de
contabilidad

eLa cobertura de los procesos de
planeacién, evaluacién y difusiéon no es
adecuada — de hecho, es minima o no
existente para algunos de los pilares
ePara todos los elementos, el soporte
operacional prestado por la mayoria de
las aplicaciones es adecuado en términos
funcionales

*Técnicamente, las aplicaciones creadas

en las plataformas viejas son mas

complicadas de mantener y mejorar

IMPLICACIONES

5.4.2 Proyectos en marcha

Figura 12

*Para lograr las metas de la reforma
administrativa es necesario proveer
soporte tecnoldgico a los procesos con

apoyo insuficiente

*No se esta aprovechando economias
de escala en administracion por la falta
de homogeneidad en los procesos

comunes

«Conviene empezar de una vez a migrar

de plataforma

ANALISIS DE PROYECTOS EN MARCHA

CRITERIOS DE EVALUACION

e Alineacién con la Reforma
Administrativa

« Alineacién con la Arquitectura
Objetivo

< Porcentaje de Avance del
Proyecto

¢ Cumplimiento con los Nuevos
Estandares para Aplicaciones

. El proyecto se debe suspender, pendiente
a una seleccion de la solucion definitiva

para una de las aplicaciones compartidas
. El proyecto se acaba de iniciar y requiere
cambiar la plataforma para cumplir con los

estandares establecidos

. El proyecto debe seguir, tal y como esta
planeado
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El analisis revelo la necesidad de tomar acciones con un 72% de los proyectos

en marcha.

Tabla 9

Proyectos a Suspender, Cambiar y Seguir de Proyectos en Marcha.

RPMX1-36-KH-Nov18.ppt-14

PROYECTOS A SUSPENDER

Evaluacién de Metas, Logros, Costos
e Indicadores

Viaticos y Pasajes

Noémina Magisterio Estatal

Administracién y Relaciones Publicas
Contabilidad y Control Presupustal
Inventario y Control de Recursos

Servicios de Apoyo

Sistema de N6mina de Ejecutores
Servicios de Apoyo
Recursos Humanos Internos

PR

OYECTOS A CAMBIAR DE PLATAFORMA

Informacién Ciudadana
Directorio Publico

Informacién Politico-Social
Anélisis Juridico-Electoral
Semaforizacion

Conductores del Servicio Publico
Anélisis Juridico

Estadisticas Electorales
Catastro

Seguimiento de la Inversidn Publica
Informaci6n - Comunicacién Social
Control de Boletines de Informacion
Andélisis e Imagen

Control de Créditos de Multas de
Incumplimiento

Verificacion de RFC Federal
Sistematizacion Integral Administrativo
Administracién Local de Recaudacion

Multas Administrativas No Fiscales
Registro y Control de Carros
Americanos

Cuenta Unica de Contribuyentes
Federales

Control y Vigilancia y Obligaciones
Federales

Control de Devoluciones

Inspeccién Fiscal

Control de Créditos de Contingencia

PROYECTOS A SEGUIR

Servidor Web

Direcciones de Seguridad Publica
ERO en la Web

Informacién - Desarrollo Agropecuario

066 Emergencias

Localizacién Satelital de Patrullas
Atlas Estatal de Riesgos

Matra

Mapeo de Estadisticas Delictivas
Padrén Policial

Recursos de Inconformidad
Ingreso Consolidado
Recaudacién del Impuesto Predial

5.4.3 Infraestructura tecnolégica

No se podra lograr esta integracion de aplicaciones y datos

infraestructura tecnoldgica actual — no es suficiente.

Resultados del diagnéstico de la informacion.

con la
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Tabla 10

Hallazgos e Implicaciones de la Infraestructura tecnologica

HALLAZGOS

* El Gobierno del Estado de Sinaloa
cuenta con unas 1,200 PCs, lo cual
significa una relacién de unos 20 usuarios
por cada PC*

* Las PCs son de unas 32 marcas
diferentes y hay de 286 has Pentium

* Se cuentan con 51 servidores de redes
y datos, la gran mayoria siendo Pentium
pero con una variedad de marcas

* Existen unas 49 redes locales, de las
cuales solo una décima parte tiene
conexién con alguna otra red local que no
sea a través de modem

 La gran mayoria de los usuarios de PC
conectan a Internet con modem por
medio de algun proveedor de servicios de

Internet

IMPLICACIONES

* Se tendria que invertir fuertemente
en equipo de computacién personal
para llegar a un nivel adecuado de
soporte

* La falta de estandarizacion de los
equipos aumenta los costos de
mantenimiento y dificulta el soporte
técnico

* Urge conectar las redes locales
para facilitar el intercambio de
informacién y la implementacion de
aplicaciones compartidas

* Los servidores publicos quienes
necesitan acceso a Internet por
razones de trabajo no cuentan con
medios adecuados, complicando el

logro de sus metas

5.4.4 Tecnologia de la Informacion

Para lograr las metas de la reforma administrativa, hace falta una integracion

de informacion mucho mayor de lo que hoy en dia se maneja.

Resultados del diagnéstico de la informacion.
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Tabla 11

Hallazgos e Implicaciones de la Tecnologia de la Informacién

HALLAZGOS

» La mayoria de la informacién se maneja

en bases de datos sin conexiéon a otros

usuarios

* No hay cultura de compartir informacion

entre dependencias, aln en los pocos

casos en

interconectadas

* En algunos casos, la informacion se

sigue manejando en papel y no esta

completa

* No existe una adecuada integracion de
informacién — se encuentran segmentos

de la misma informacion en varios lados

que

existen

redes

55
Figura 12

Arquitectura de Aplicaciones

Arquitectura de Aplicaciones Objetivo

IMPLICACIONES

 Se crea un ambiente de "castillos

feudales" de datos, en que cada
dependencia o area protege el acceso
a su informacién en vez de compartirla
con las otras dependencias
relacionados al mismo pilar

» Hace falta un esfuerzo de
sistematizacion de la informacion critica
para tenerla en linea

* Se complica la toma de decisiones
cuando no

hay wuna perspectiva

integrada de la informacién

ARQUITECTURA DE APLICACIONES OBJETIVO

MDC-sep20-99.ppt-02

PROCESOS

ELEMENTOS

Planeacion,
Programacion Y
Presupuesto

Operacion

Seguimiento y
Evaluacién

Difusién y
Retroalimentacién

Apoyo
Administrativo

Recuperar la
Seguridad
Publica

Promover el
Desarrollo
Econémico

Mejorar la
Calidad de Vida

Ejercer una
Nueva Forma de
Gobierno

Planeacion Integral

Aplicaciones
Especializadas

D—

SR

Aplicaciones
Especializadas

—

Y

Aplicaciones
Especializadas

~  /

Aplicaciones
Especializadas

Atencién Ventanilla

Monitoreo y Medicién de Desempefio

Planeacién Internet
Centro de Atencién Telefénica
Administracién de Recursos Humanos
Administracién de Recursos Materiales
Administracion de Recursos Financieros
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La arquitectura de aplicaciones del gobierno del estado de Sinaloa debe

basarse en las mejores practicas actuales en el desarrollo de la funcién informatica

Automatizacion del 100% de la operacion, eliminando al maximo tareas
manuales y la doble captura de informacion.

Reduccion al maximo de tareas de back-office y tareas de poco valor
agregado.

Independencia del Modelo Tecnologico (Hardware y Software de base).
Independencia del enfoque organizacional y operativo adoptado por el
gobierno.

Una misma aplicacion puede ser utilizada o tener acceso mas de una
Dependencia.

Operacion centralizada o descentralizado.

Utilizacion de las mismas estructuras o Arquitectura de informacién, buscando
al maximo la integracién en linea.

Aplicacion de los mismos estandares de desarrollo y metodologias.
Optimizacién de los procesos a automatizar a través de la utilizacion de
Redisefio de Procesos y la aplicacion de Mejores Practicas de Gobierno o en

la Industria.

Los sistemas deben estar basados en los conceptos modernos de arquitectura

de sistemas, para garantizar que permanezcan actualizados y flexibles por varios

anos.

Sistemas Abiertos.

Basados en estandares de aceptacion internacional que le dan al Estado
acceso a una amplia gama de proveedores que compiten por su preferencia.
Disefios no propietarios que atan a un soOlo proveedor de equipo y de
sistemas, haciéndolo dependiente del mismo.

Base de Datos Relacional.

Acceso eficiente y efectivo a la informacion.

Flexibilidad para poder atender necesidades futuras de informacion.

Sistemas modulares parametrizables y configurables.
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» Construidos para que un usuario especializado pueda modificar la definicién
de servicios, conceptos y célculos sin necesidad de recurrir al proveedor o al
personal informatico.

= Construidos en bloques correspondientes a las funciones de las Dependencias
para garantizar la consistencia de la informacion similar usada por las distintas
areas usuarias, entre la informacion utilizada para la operacion vy la que sirve
de base para la toma de decisiones.

» Capacidad de operacion en linea (transaccion por transaccion) o en batch
(archivos con muchas transacciones del mismo tipo).

» Flexibilidad para manejar la actividad transaccional en la que cada operacién
es independiente de la anterior.

» Posibilidad de manejar operaciones en volumen gue no necesitan respuesta
inmediata, ejemplo Generacién de Némina.

» Arquitectura Cliente-Servidor.

» Estructura actual recomendada para los sistemas aplicativos, la cual distribuye
la carga del procesamiento entre la computadora del usuario y la computadora
central de la red que da servicio a todos los usuarios y mantiene la base de
datos central de informacion

»= En espafiol y con ayudas en linea.

= Accesible a toda persona empleado por el Gobierno del Estado.

= Con ayudas y validaciones dentro del sistema que hagan la operacion mas
sencilla y confiable.

Figura 13 Componentes de la Arquitectura Integral de Aplicaciones del
Estado

COMPONENTES DE LA ARQUITECTURA INTEGRAL DE APLICACIONES DEL ESTADO

Sistema de Inform acién Ejecutiva del Estado I

Sistem as de Controlde Gestién

Sistemas de
Atencién a

la Interfaz con
Ciudadania Terceros
Sistemas de Operacién

y
Empleados

Sistemas Administrativos
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La arquitectura del estado esta compuesta de cinco blogues o elementos.

Tabla 12

Descripcion de los Elementos de la Arquitectura.

DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS DE LA ARQUITECTURA

ELEMENTO

DESCRIPCION

g |

Uno de los principales elementos de la arquitectura son los Sistemas Administrativas (pleneacién, Recursos
Humanos, Recursos Materiales, etc.) que son la base de los servicios compartidos. Estos Sistemas deben
ser utilizados por todas las dependecias, e idealmente para aquellos recursos humanos que manejn y que no
son clasificados directamente como empleados de gobierno (supervisores, fuerzas de venta, etc.)

Los Sistemas de Operacién apoyan a las funciones sustantivas de cada una de las Dependencias del
Ejecutivo. A través de estos sistemas se debe garantizar el apoyo al desarrollo de cada uno de los pilares del
gobierno. Estos sistemas son especializados y diferentes en cada Dependencia, pero deben ser contruidos
con los mismos estandares y lineamientos definidos dentro de la Coordinacién de Desarrollo Tecnolégico.

Los Sistemas de Control de Gestién seran aquellos que apoyan y miden el buen desempefio de la operacion
de cada Dependencia. Dentro de este bloque se encuentran sistemas de Informacién Ejecutiva o Gerencial
que integran y evallan la informaciénn operativa, Seguimiento de trdmites y correspondencia, automatizacion
de oficinas, etc.

El Sistema de Informacién del Estado sera el que concentre toda la infromacion de las diferentes
Dependencias, para evaluar cada uno y el conjunto de los pilares del gobierno. Este sistema ayudara al Sr.
Gobernador y a sus Consejeros a evaluar el avance en las metas y programas fijados.

Los Sistemas de Atencién a la Ciudadania y Empleados, serén a quellos que controlen los canales de acceso
hacia los diferentes servicios del Gobierno del Estado, ya sea para la ciudadania o empleados. Ademas,
seran el medio de difusién o acceso hacia los ciudadanos. Estos sistemas deben proveer una vision de
transacciones de servicio independientes a los sistemas de soporte u operacion.

[
1
=
1

Otro elemento importante de la Arquitectura son los Sistemas de interfaz hacia terceros, los cuales pueden
ser otras Dependencias, Organismos Descentralizados, Dependencias Federales, Municipios e Iniciativa
privada. La filosofia de estas intefaces es aprovechar al méaximo la informacién del origen o generar
infromacién para otros organismos

La arquitectura propuesta cumple con los procesos y pilares de gobierno y

satisface los requerimientos especificos de cada dependencia, ofreciendo un marco

normativo para el desarrollo de la estrategia.

Tabla 13

Arquitectura De Aplicaciones Propuestas.
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ARQUITECTURA DE APLICACIONES PROPUESTA

Sistemas de
Atencién a la
Ciudadaniay
Empleados

Sistema de Informacién Ejecutiva del Estado

Ventanilla de Atencién

Sistemas de Control de Gestién

Interfaz con
Terceros

Automatizacién de
Oficinas

Expedientes y
Tarjetas
Informativas

Correo
Electrénico/
Internet

Manejo de
Correspondencia

Comunicacién a
Distancia

Marco Normativo

Atencién Telefénica

Sistema de Informacién Ejecutiva

Sistemas de Operacion

Atencién Kiosco

Arquitectura de Seguridad
Plblica

Arquitectura de Calidad de
Vida

Arquitectura de Desarrollo
Econémico

Sistema de
Intercambio de
Archivos

Arquitectura de Nueva Forma de Gobierno

Atencién Internet

Sistemas Administrativos

Sistema Integral de Presupuesto

Sistema Integral de
Recursos Humanos

Sistema Integral de
Recursos Materiales

Sistema Integral de
Egresos y Contabilidad

Sistema de Bancos

Conectividad entre
aplicaciones

Para lograr la arquitectura de aplicaciones, se deben plantear una serie de

alternativas de desarrollo de acuerdo a cada caso-soluciones internas existentes,

soluciones en el mercado o nuevos desarrollos.

Alternativas de desarrollo

Tabla 14

Necesidades y Soluciones.

NECESIDADES

*Adecuado nivel de cobertura funcional

en las aplicaciones especializadas

*Costo-eficiencia en las

aplicativas

soluciones

*Flexibilidad frente a cambios

«Automatizacién de actividades de bajo

valor agregado

SOLUCIONES

*Comprar soluciones ya existentes donde
una opcién mejor interna no existe
*Mandar a programar cuando la opcién de
comprar ha sido agotado

*Estandarizar las plataformas  de

desarrollo para reducir costos de

operacion y tiempos de respuesta

sImplementar  soluciones compartidas
donde posible
*Usar workflow vy intranet tools para

aplicaciones sencillas
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Figura 14

Resumen de Criticidad y Evaluacién Funcional.

RESUMEN DE CRITICIDAD Y EVALUACION FUNCIONAL
DE LAS APLICACIONES DEL GOBIERNO DEL ESTADO
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Fuente: Diagndstico BA&H

A CONCLUSIONES GENERALES

« El portafolio actual de sistemas fue
evaluado funcionalmente de bueno a
excelente

>100% « Los sistemas de muy alta y alta
criticidad no fueron de los mejor
evaluados funcionalmente (s6lo 10%y
11% respectivamente)

« Los sistemas de criticidad fueron los
] mejor evaluados funcionalmente (64%0)

« Sdlo 15% de los sistemas de baja
criticidad fueron bien evaluados

Muestra
230 Aplicaciones

MDC-sep20-99.ppt-31

Como resultado del diagndstico, se identificaron una serie de soluciones

internas que habra que evaluar para conformar la nueva arquitectura de aplicaciones

del gobierno del estado.

Opciones internas a considerar para la solucién definitiva.
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Tabla 15

Planeacion, Seguimiento, Difusion y Administracion

Planeacion

Seguimiento

Difusién y

Retroalimentacion

Administracion

* Anteproyectos
de presupuesto —
PGJy SEPDES
«Control
presupuestal y
Financiero de
Recursos — PGJ
* Sistema de
Distribucion y
Seguimiento del
Presupuesto —
SEPDES

« Control
Presupuestal -
SSS

nw >» Z2 1 m 44 2

* Registro estadistico
de accidentes - SGG
* Histérico de la
Informacion
Estadistica Inicio y
Fin de Cursos -
SEPDES

* Sistema Interactivo
Descentralizado de
Estadisticas
Continuas - SEPDES
* Sistema de
Seguimiento de la
Inversion Ejercida -
SPyD

* Sistema de
Seguimiento de
Expedientes

Técnicos - SPyD

« Ninguno

* Inventario y Compras —
COCOSIN

 Contabilidad — COCOSIN

« Autorizaciéon y Comprobacion
de Pagos - COCOSIN

* Sistema de Nomina — ICES

* Sistema de Contabilidad
Parcial — SCOP

* Elaboracion de N6mina de
Sueldos — SEPDES

* Contabilidad — SEPDES

« Sistema Integral de Egresos y
Contabilidad — SAF

* Traspasos y Conciliacién de
Cuentas Bancarias — SAF

* N6mina Administrativa — SAF
* Némina Magisterio — SAF

* NOmina Honorarios — SAF

* Inventario de Bienes Muebles
— SAF

« Sistema de Compras y
Almacén — SAF

« Sistema de Contabilidad y
Presupuesto — SPC

Considerando otras soluciones de mercado para satisfacer las aplicaciones

administrativas comunes o en algunos casos las operativas.

Opciones externas a considerar para la solucién definitiva
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Tabla 16

Planeacion, Seguimiento, Difusion y Administracion

Planeacion

Seguimiento

Difusion Y

Retroalimentacion

Administracion

ABS

EXTERNAS | « SICAP

Oracle

Interna — Gedas

« Sistema Integral de

Informacién Financiera— | de

« Sistema R/3 — SAP .
Gestion

« Budgeting & Planning —

* LAMP - Merryweather

¢ Sistema Integral
Informacion
Financiera — ABS
Sistema R/3 -
SAP

. Financial

Analyzer - Oracle

 Sistema Integral
de  Informacion
Financiera — ABS
* Sistema de
Comunicacién
Municipal — SGP

e Sistema Integral de
Financiera — ABS

« Sistema R/3 — SAP

* SICAP — Gestion Interna — Gedas

» WinFlow — Gedas

* HOMS — Hildebrando

» Oracle Financials — Oracle

* Recursos Humanos — Oracle

* FreeBalance — FreeBalance Inc.

Informacion

Desarrollo de la cartera de proyectos de sistemas actuales.

Tabla 17

Proyectos a Suspender, Cambiar y Seguir.

RPMX1-36-KH-Nov18.ppt-14

PROYECTOS A SUSPENDER

Evaluacién de Metas, Logros, Costos
e Indicadores

Viaticos y Pasajes

Noémina Magisterio Estatal

.

Administracién y Relaciones Publicas

Contabilidad y Control Presupustal

Inventario y Control de Recursos

.

Servicios de Apoyo

Sistema de Némina de Ejecutores
Servicios de Apoyo

Recursos Humanos Internos

PR

OYECTOS A CAMBIAR DE PLATAFORMA

Informacién Ciudadana
Directorio Publico

Informacién Politico-Social
Andlisis Juridico-Electoral
Semaforizacion

Conductores del Servicio Publico
Analisis Juridico

Estadisticas Electorales

« Seguimiento de la Inversién Publica
« Informacién - Comunicacioén Social
« Control de Boletines de Informacion
Andlisis e Imagen

Control de Créditos de Multas de
Incumplimiento

.

.

Verificacién de RFC Federal

Sistematizacion Integral Administrativo
Administracion Local de Recaudacién

.

.

.

Multas Administrativas No Fiscales
Registro y Control de Carros
Americanos

Cuenta Unica de Contribuyentes
Federales

Control y Vigilancia y Obligaciones
Federales

Control de Devoluciones
Inspeccion Fiscal

« Catastro * « Control de Créditos de Contingencia
PROYECTOS A SEGUIR
« Servidor Web + 066 Emergencias * Mapeo de Estadisticas Delictivas

Direcciones de Seguridad Publica
ERO en la Web
Informacién - Desarrollo Agropecuario

Localizacion Satelital de Patrullas
Atlas Estatal de Riesgos
Matra

.

Padrén Policial

Recursos de Inconformidad
Ingreso Consolidado
Recaudacion del Impuesto Predial

Fuente: Encuesta de Proyectos, Analisis BA&H
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La evaluacion debe ser un proceso formal de definicion de requerimientos y
seleccion de la solucidon que mejor los satisfaga — sistema actual, solucion de

mercado o un proyecto interno.

Figura 15

Proceso de Seleccion de Sistemas/Aplicaciones

PROCESO DE SELECCION DE SISTEMAS/APLICACIONES

Sistem as
Internos o
Externos

—_————

WX TYTTVTVTv Ty
A
@

Mejores Alternativas

FILTRO PRELIMINAR FILTRO INTERMED IO FILTRO FINAL

« Requerimientos de Alto nivel + Literatura general « Cobertura funcional

« Estandares tecnolégicos « Referencias de clientes « Perfilde riesgo

« Rango de Costo « Recuperacién de inversién

« Presenciaen elpais « Demostracion y evaluacién detallada

En cada uno de los pilares, se tiene que construir aplicaciones nuevas - en

muchos casos, aplica workflow y digitalizacion de imagenes.

Figura 16

Proceso general para realizar tramites.

PROCESO GENERAL DE REALIZACION DE TRAMITES
6 i

® _An
) A
A P
VENTANILLA DE BACK - OFFICE DEPENDENCIA
CIUDADANO ATENCION
CIUDADANA VENTANILLA TRAMITADORA

Complementa
datos y digitaliza
documentos

Solicita tramite y
entrega
documentos

Consulta tramites
pendientes

-

Revisa informacion
y documentos

A\

Registra datos Autoriza y realiza
basicos y envia a tramite
Back-Office
< I a -
Documento mprimir tramites <—‘ ‘
autorizados =
N MDC-5¢p20-99 ppt-24

La arquitectura debe basarse en los estdndares que la coordinacion de
desarrollo tecnolégico defina para el desarrollo de sistemas.
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Estandares de Desarrollo

Tabla 18

Estandares de Desarrollo.

Elemento

Estandar

« Sistema operativo de red

Windows NT Server

« Sistema operativo de estaciones de trabajo

NT Workstation y MS Windows

« Base de datos relacional SQL Server
» Lenguaje de programacion cliente-servidor VisualBasic
» Herramientas Web Java

* Web Browser MS Explorer
* Correo electrénico MS Outlook

» Software de Automatizacion de Oficinas

MS Office 2000

5.6  Modelo Tecnoldgico.
Figura 17

Estructura Conceptual de la Red del Gobierno del Estado

ESTRUCTURA CONCEPTUAL DE LA RED DEL GOBIERNO DEL ES TADO

MUNICIPIOS

Guasave Los Mochis

El Fuerte

Choix

Sinaloa de Leyva

MUNICIPIOS El

La Cruz
San Ignacio
Concordia
El Rosarito

Escuinapa

Red
Publica

MUNICIPIOS
Angostura

Guamuchil
Palacio de
Gobierno Mocorito

Badiraguato

Red
Plblica

Proveedor de
Internet

Navolato

Cosala

Culiacan

Dependencias
del Ejecutivo

Dependencias

Estatales
EO

Mazatlan

Para poder soportar la arquitectura de aplicaciones e informacion se requiere

una red de telecomunicaciones robusta que interconecte las dependencias del

gobierno del estado.
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La red estard basada en una red privada interconectando tres puntos
estratégicos dentro del Estado con canales dedicados E1 Cada uno de los puntos
interconectara a través de red publica un grupo de Municipios, dependiendo de su
cercania geografica.

A través del palacio de gobierno existiran conexiones a otras Dependencias
gue no se encuentren dentro del Palacio de Gobierno.

Existira un EO dedicado al proveedor de servicios de internet para el Estado.

La red debera contar con herramientas de monitoreo del desemperfio,
distribucion de versiones por la red y levantamiento de inventario de hardware y
software conectado a la red.

Figura 18

Estructura Técnica Conceptual Del Palacio De Gobierno.

ESTRUCTURA TECNICA CONCEPTUAL DEL PALACIO DE GOBIER NO

== =] E===2
SERVIDORES
CENTRALES DATAMARTS DATAWAREHOUSE SERVDOR DE BD
\ I I
i * * s
WAN 1LY
Arq_Tec_02 ACCESO
REMOTO
REDES « Oficina del Gobernador
LAN OPERATIVAS « Consejo de Asesores S==== S==== S====
« Secretaria de Contraloria ﬁ ﬁ ﬁ
« Coordinacién General de
IMPRESORA(S) RUTEADOR Comunicacion Social B [ | [ |
« Coordinacién General de
Turismo
+ Secretaria de Seguridad SERVIDOR DE SERVIDOR DE FIREWALL
Publica APLICACIONES COMUNICACIONES INTERNET

« Secretaria General de
Gobierno

+ Secretaria de Agriculttura,
Ganaderia 'y Pesca

« Secretaria de Desarrollo
Econémico

Estaciones de Estaciones de * Secretaria de Planeaciony

. N Desarrollo
Trabajo Trabajo o
* Municipios

CONSOLAS DE OPERACION

La mayor parte de la infraestructura de cdmputo se encontrara concentrada en
la coordinacidon de desarrollo tecnologico.
= EXxistiran tres servidores para datos
» Un servidor estaréa dedicado para operar y monitorear la red
»= Un servidor se asignaré para que corran las aplicaciones

= Para el control del acceso a intranet/internet existira un Firewall
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Figura 19

Estructura técnica conceptual de las dependencias.

ESTRUCTURA TECNICA CONCEPTUAL DE LAS DEPENDENCIAS

SERVIDORES
CENTRALES

WAN WM !:'
- Arq_Tec_OA ACCESO
REMOTO
REDE(S)
LAN OPERATIVAS == == ===
L] ] L]

IMPRESORA(S) RUTEADOR

* SAF

SERVIDOR DE SERVIDOR DE SERVIDOR * SEPYC
APLICACIONES COMUNICACIONES DE BD * Secretaria de Salud
* PGJ

« SCOP

Estaciones de Estaciones de
Trabajo Trabajo

CONSOLAS DE OPERACION

El modelo tecnoldgico de las dependencias grandes no sufrird grandes
cambios al inicio de la estrategia, sin embargo debera tender a un modelo estandar
con el tiempo.

Un servidor dedicado a los sistemas de la Dependencia, o varios en caso de
que al inicio tengan varias plataformas de operacion.

Un servidor de base de datos para mejorar el desempefio en el tiempo de
respuesta de los sistemas.

Un servidor de comunicaciones para el control interno de la LAN y la

comunicacion con la WAN vy los servidores centrales.
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Figura 20
Estructura técnica conceptual de Los Mochis y Mazatlan

ESTRUCTURA TECNICA CONCEPTUAL DELOS MOCHIS Y MAZATL AN

WAN ‘M ::I_L

Arq_Tec_03 ACCESO
REMOTO

REDES

LAN OPERATIVAS = ==
+ Los Mochis * Mazatlan
* Guasave * LaCruz |_||_| |_||_|
IMPRESORA(S) RUTEADOR « El Fuerte « San Ignacio ] [
« Choix « Concordia
* Diheloade  « EIRosao spRyIDOR DE DATOS Y SERVIDOR DE
« Escuinapa APLICACIONES COMUNICACIONES

Estaciones de SERVIDOR
Trabajo « Aplicaciones
« Datos CONSOLAS DE OPERACION

« Comunicaciones

Los municipios tendran un modelo tecnoldgico mas sencillo, pero suficiente
para satisfacer sus necesidades de operacion.

Los Palacio de Gobierno, Los Mochis y Mazatlan fungiran como enlace entre
la red del Gobierno Estatal y los Municipios.

Los 18 Municipios estaran interconectados a alguno de estos tres puntos por
red publica.

De un andlisis mas detallado debera determinarse las caracteristicas y
capacidades de las conexiones entre los municipios.

La infraestructura de los Mochis y Mazatlan sera mas robusta para poder dar
acceso a los municipios al estado o para compartir aplicaciones e informacion entre
ellos.

Los Municipios tendran una red estdndar con un servidor y estaciones de
trabajo.

Los componentes de la infraestructura de comunicaciones y procesamiento
deben seguir los estandares definidos por la coordinacién de desarrollo tecnoldgico.

Estandares tecnoldgicos
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Tabla 19

Elementos y Descripcion
ELEMENTO DESCRIPCION
Servidores Centrales * |IBM RS/6000

Red de area amplia -WAN » Ancho de banda para voz, imagenes y datos
(backbone)
Protocolo de * TCP/IP

comunicaciones

Red local -LAN » Cableado estructurado, con sistema

operativo de red de Windows NT

Servidores locales * Servidores con tecnologia Intel (HP o
Compaq)
PCS  Pentiums ensambladas bajo garantia con

configuracion minima de Pentium Il y 64 de

RAM y con tecnologia Intel

Laptop * Pentium IBM ThinkPad
Impresoras * HP Laser
Ruteador » Equipo de comunicaciéon CISCO

5.7 Modelo Organizacional
La nueva estructura organizacional de la CDT ademas de generar sinergias
importantes las cuales permiten reducir el nimero de personal actual e introduce

nuevas funciones de valor agregado.

Esta basada en las mejores practicas de la funcion informética en

organizaciones con servicios compartidos en diferentes sectores.

Integra y estandariza funciones comunes/repetitivas o de poco valor agregado

para lograr economias de escala.

Introduce funciones de alto valor agregado para el desempefio de la funcién
informatica.

133



Figura 21

Estructura organizacional propuesta.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA
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El disefio de la estructura se basa en tres conceptos prioritarios — mejora del
desempefio operativo, planeacién y estandarizacion, y desarrollo de la plataforma

tecnoldgica.

La Direccion de Transformacion Operativa busca permanentemente.

Mejorar los niveles de desempefio de la Administracion Publica de Sinaloa.
Redisefiar los procesos en base a las mejores practicas a nivel nacional e

internacional.

Minimizar el impacto del cambio en la implantacion de nuevos procesos y

sistemas.

La Direccion de Planeacién Tecnologica busca desarrollar los estandares y

procesos informéaticos adecuados para la correcta administraciéon de la Funcion,
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considerando la posibilidad de lograr esquemas de outsourcing, ademas de vigilar
gue la tecnologia esté alineada a los pilares o programas del gobierno a corto,

mediano y largo plazo.

La Direccion de Infraestructura Tecnologica busca desarrollar, mantener y
operar la infraestructura tecnolégica de acuerdo a las necesidades funcionales y no

por tendencias tecnoldgicas.

Para lograr representatividad de las Dependencias mas importantes se creara
un comité de Desarrollo Tecnoldgico que sea responsable de la aprobacion de la

estrategia, priorizacion e inversion en tecnologia dentro del Estado de Sinaloa.

Tabla 20
Agrupacion de estructuras por tipo de apoyo.

TIPO DESCRIPCION ENTIDADES AGRUPADAS

« Tipo A « Dependencias Grandes y con grado de * Secretaria de Administracién y Finanzas
automatizacién alto. Estas dependencias
tendran personal informético dentro de su
estructura para Definir y Mantener la « Secretaria de Salud
arquitectura de aplicaciones y Operar sus
centros de computo

* Secretaria de Educacién Publica y Cultura

+ Procuraduria General de Justicia

« Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas

« TipoB +« Dependencias pequefias o medianas con « Grupol
relativo grado de automatizacion. Estas
Dependencias tendran un enlace dentro de la
Coordinacién de Desarrollo Tecnolégico que — Coordinacién General de Comunicacién Social
les dara servicio a todas sus necesidades.
Estas Dependencias estaran divididas en
Tres grupos * Grupo 2

— Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo

— Coordinacién General de Turismo

— Secretaria de Seguridad Publica

— Secretaria General de Gobierno

« Grupo 3
— Secretaria de Agricultura Ganaderia y Pesca
— Secretaria de Desarrollo Econémico
— Secretaria de Planeacion y Desarrollo
« TipoC « Organismos coordinados o descentralizados « Comisiéon Constructora de Sinaloa

que no forman parte del gobierno central.
Estas dependencias conservaran sus areas
de informatica tal como estan constituidas « INVIES

hoy en dia, pero glsumle‘ndo los estandares Desarrollo Urbano Tres Rios
que la Coordinacién defina

+ Consejo Estatal de Seguridad Publica

Fomicro

. Otros

La estructura clasifica las dependencias de acuerdo a sus requerimientos de

tecnologia y su personalidad orgéanica.
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Para las grandes Dependencias (Tipo A) con fuertes requerimientos de
automatizacion deberdn nombrar un enlace que canalice todos los requerimientos
funcionales y técnicos hacia la CDT. Dentro de la CDT existira un coordinador que su
principal funcion serd el desarrollo tecnologico de estas Dependencias y brindar
apoyo para que puedan en el corto y mediano plazo operar y mantener sus sistemas

y garantizar la calidad de su informacion.

Para las Dependencias medianas o pequefas (Tipo B), la CDT funcionara con
el concepto de servicios compartidos completo. Existiran coordinadores dentro de la
CDT que satisfacen sus necesidades funcionales, técnicas y operativas; trabajando

muy de cerca o en las Dependencias.

Para los Organismos coordinados o desconcentrados (Tipo C), la CDT fungira
como ente normativo y les ofrecera sus servicios sin que exista obligacion por parte

de ellos para recibirlos.

Para poder implantar la nueva estructura de la CDT, se disefaron varias fases
para balancear los aspectos presupuestales y organizacionales. Estas fases estan

descritas en el siguiente capitulo.

En el capitulo de implantacién se detalla el proceso de implantacion de la

organizacion.
Para dar representatividad a todo el gobierno, se formara un comité de

desarrollo tecnolégico el cual estara formado por las principales dependencias del

ejecutivo.
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Figura 22
Funciones del Comité de Desarrollo Tecnoldgico.

FUNCIONES DEL COMITE DE DESARROLLO TECNOLOGICO

« Definir el plan estratégico y los lineamientos de la Politica del Estado
GOBERNADOR « Definirel Rol de la tecnologia para el apoyo efectivo de los pilares de la estrategia de gobierno
« Nombrar al Presidente y Miembros del Comité

+« Aprobar la Estrategia de Tecnologia de Informacion del Gobierno del Estado
*« Evaluar proyectos de Inversion y definir prioridades

+ Resolver conflictos de prioridades o inversién

* Autorizar cambios a la estructura de la CDT

« Propone alos miembros del Comité

« Dar seguimiento a compromisos

COMITE DE
DESARROLLO
TECNOLOGICO

Direccion del dia a dia de la CDT

Convocar al Comité

Revisar material y agenda a ser presentado por el Secretario Técnico

Invitar otras Dependencias, Coordinaciones u Organismos

Dar seguimiento a compromisos generados del Comité

« Tomar las decisiones necesarias para que se cumplan las actividades de la CDT

PRESIDENTE DEL
COMITE
(Rotativo cada 2 Afios)

« Poner aconsideracién del Comité la Estrategia Tecnoldgica

+« Presentar el avance en la implantaciéon de la Estrategia Tecnoldgica y los proyectos en desarrollo
+ Presentar estudios costo/beneficio de proyectos de desarrollo e inversién

*« Proponerla Agenda al Presidente del Comité

« Circular con anticipacion la agenda de la reunién

« Proponer las fechas de reuniéon del Comité

« Generary circular la minuta

+ Elaborar las presentaciones al Comité

SECRETARIO
TECNICO

NN N

MDC-sep20-99.ppt-06

Nota: El Coordinador de Asesores sera el vocero e interlocutor del Gobernador del Estado
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5.8 Procesos Informaticos

Figura 23
Estructura organizacional propuesta.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA
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El disefio correcto de una estructura de servicios tecnolégicos no es suficiente
para lograr el éxito de la funcion informatica — se requiere una serie de procesos

informaticos basicos que garanticen su operacion.

La aplicacion de las mejores practicas en la ejecucién de los procesos
informaticos.
= La definicion de lineamientos corporativos de informatica.
= Un buen proceso de seleccién de paquetes de software.
» La exitosa implantacion de sistemas o paquetes de software.

= El excelente soporte a los usuarios.

5.9 Mejores practicas de los procesos informéaticos
Los procesos informaticos han sido agrupados en tres categorias clave -
procesos de alineacion con el gobierno e interaccién con el usuario, productos y

servicios informaticos y administracion y control procesos informéticos clave.
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Tabla 21

Proceso, Subproceso y Definicion de los procesos informaticos.

PROCESO

SUBPROCESO

DEFINICION

Alineacién con
el Gobierno e
Interacciéon con

el Usuario

Vision y Filosofia de Gestion

Los valores y préacticas predominantes que "dan

el tono de la organizacion”

Identificacion y Definicién de
Las Necesidades de

Gobierno

Identificacion de las necesidades del Gobierno y

desarrollo de planes para atenderlas

Priorizacion y Seleccion de

Proyectos

Definicién, evaluacion, priorizacion y puesta en

marcha de los proyectos informéaticos planeados

Presupuesto y Fondeo

Presupuesto y fondeo de los proyectos

aprobados

Productos y
Servicios

Informaticos

Arquitectura Tecnolégica

Implantacion de estdndares para las
arquitecturas de informacion, aplicaciones e

infraestructura

Aplicaciones

Decisién entre comprar y desarrollar; desarrollo y

mantenimiento de las aplicaciones

Servicio a Usuarios

Atencion de los requerimientos inmediatos del

usuario final consulta y solucién de problemas

Operacion de la

Infraestructura

Operacién y administracion de los equipos y
redes; calidad, acceso e integridad de la

operacion

Administracion y

Control

Recursos Humanos

Planeacion, reclutamiento, seleccion,

entrenamiento, retribucién y administracion

Proveedores y Activos Fijos

Adquisicion y administracién de bienes y
servicios informaticos; administracién de

proveedores

Medicién y Control

Medicién del desempefio, nivel de servicio,
calidad y satisfaccion del usuario para

mejoramiento continuo

Marco conceptual de procesos de informatica.
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Tabla 22

Proceso, Subproceso y Definicion del marco conceptual.

PROCESO

SUBPROCESO

DEFINICION

Alineacion con el
Gobierno e
Interaccion con

el Usuario

Visién y Filosofia de Gestion

Los valores y préacticas predominantes que "dan el

tono de la organizacion"

Identificacion y Definicion de

Las Necesidades de Gobierno

Identificacién de las necesidades del Gobierno y

desarrollo de planes para atenderlas

Priorizacion y Seleccién de

Proyectos

Definicién, evaluacion, priorizacién y puesta en

marcha de los proyectos informaticos planeados

Presupuesto y Fondeo

Presupuesto y fondeo de los proyectos aprobados

Productos y
Servicios

Informaticos

Arquitectura Tecnoldgica

Implantacién de estandares para las arquitecturas

de informacién, aplicaciones e infraestructura

Aplicaciones

Decisién entre comprar y desarrollar; desarrollo y

mantenimiento de las aplicaciones

Servicio a Usuarios

Atencion de los requerimientos inmediatos del

usuario final consulta y solucion de problemas

Operacion y administracion de los equipos y

Administracién y

Control

Operacion de la Infraestructura | redes; calidad, acceso e integridad de la
operacion
Planeacion, reclutamiento, seleccion,

Recursos Humanos

entrenamiento, retribuciéon y administracion

Proveedores y Activos Fijos

Adquisicion y administracion de bienes y servicios

informaticos; administracion de proveedores

Medicién y Control

Medicion del desempefio, nivel de servicio,

calidad y satisfaccion del usuario para

mejoramiento continuo

Las mejores practicas de alineacion con el gobierno e interaccion con el

usuario final son clave para maximizar el valor que informatica agrega al estado, asi

como para permitir el 6ptimo desarrollo de la funcion informatica.

Los valores, la vision y la mision de informatica deben ser definidos y estar

alineados con los Pilares de Gobierno.
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La vision y mision informatica debe ser compartida por las Dependencias a las

gue se les da servicio.

Las Dependencias tipo A dirigen las actividades de informatica que la
benefician directamente.

El departamento de informética integra los planes de tecnologia de las
distintas Dependencias, asegurando la congruencia con la arquitectura y el apego a
los estandares.

Deben existir procesos bien definidos y documentados para, clasificar,
consolidar y compartir la experiencia adquirida (capital intelectual)

Debe existir una diferenciacién clara entre proyectos utilitarios y de alto valor

agregado.

Debe realizarse un seguimiento activo de las tendencias (de usuarios,

proveedores, competidores, industria y tecnologia) en busqueda de nuevas ideas.

Alineacion de Procesos y Sistemas de Informacion

5.10 Alineacion de Procesos y Sistemas de Informaci  6n

Es indispensable que los esfuerzos tanto de disefio y documentacién de
procesos como los del andlisis y disefio de sistemas de informacion se
complementen entre si para lograr mejores resultados, debido a que es una préactica
muy comun que los esfuerzos de mejora dentro de las organizaciones se hagan de
manera fragmentadas y con vision muy limitada y el problema se agudiza cuando se
hace un esfuerzo muy importante por la sistematizacion de los procesos con alto
grado de burocratizacion y obsolescencia, el resultado que se obtiene es un sistema

de informacion demasiado complejo y costo en su administracion .
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Por ello, los proyectos de Tecnhologias de Informacion deben ser incluyentes,
debido a que en el estudio y analisis del proceso de interés del proyecto se pueden
detectar importantes areas de oportunidad importantes para mejorar el proceso
orientandolo hacia la simplificacion y eficiencia, aunque como consecuencia de ello

se tengan que hacer cambios al marco normativo y organizacional.

Figura 24
Fases del redisefio de procesos y disefo de sistemas
fldentificacién
15 Adecuacion de
normatividades,
E adquisicion de equipo,
< Documentacion ¥ entre otros
g o y Redisefio O
Eg

Desarroll\A
de Medios

\Integracién de Prueba y puesta B Evaluacion y
Arquitectura en punto Implantacion Seguimiento

Construcciéon
de sistema
\ - _J

Y
Fases del Diseno de Sistemas

5.11 Enfoque Organizacional

Las organizaciones hoy en dia tienen un reto importante que cumplir con este
mundo tan globalizado, donde los ciudadanos son cada dia mas demandantes, por
ello, las organizaciones sociales, publicas y privadas tienen que trabajar en ordenar
SuUs procesos internos para contar con una estructura dinamica y que se adapte

facilmente a la nueva realidad.

Los GRP (Government Resource Planning por sus siglas en inglés) para la
Planeacion de Recursos Gubernamentales, son una herramienta indispensable para
la optimizacion de los cada dia mas escasos recursos publicos disponibles para las

funciones administrativas de los gobiernos, debido a que las demandas de mas y
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mejores servicios obligan a los gobernantes a implementar politicas de austeridad y

racionalidad del gasto publico.

Por ello, se tiene que “limpiar la casa” a través de una reorganizacion integral
del gobierno sustentada en una estrategia tecnolégica vanguardista con
herramientas tecnolégicas modernas y eficientes, asi como un marco juridico
renovado que establezca reglas claras para un dinamico desarrollo economico,
politico, social, cultural, objetivos de la reforma Administrativa implementada en el

gobierno del estado de Sinaloa en 1999.

5.12 Infraestructura Tecnoldgica

La evolucion de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(“TICs”) nos obligan a implementar politicas responsables sobre el rumbo de la
Infraestructura Tecnoldgica de los Gobiernos, por ello, en el gobierno del estado de
Sinaloa (2005 - 2015) se crea la Coordinacion General de Desarrollo Tecnolégico
gue como una de las tantas atribuciones, tiene la responsabilidad de establecer las
reglas para la estandarizacion de la plataforma de desarrollo, de administracion de
bases de datos, de equipo de cdmputo, impresion y equipo periférico, equipo de
comunicaciones, asi como del servicio de soporte tecnoldgico a todas las areas del
gobierno, buscando con ello, que las inversiones que se realicen en esta materia
tengan un rumbo firme y evitar al maximo la adquisiciébn de equipos y software

incompatibles a los estandares establecidos.

5.13 Seguridad

= Seqguridad de datos: Con el fin de minimizar el uso de ancho de banda de

comunicaciones y facilitar el mantenimiento posterior del sistema, se
desarrollaron los sistemas con arquitectura Cliente/Servidor de tres capas
(three tier).

» Capa Interfaz de Usuario: La capa de interfaz de usuario es la aplicacién

cliente.
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= Capa Logica de Negocios: Esta capa contiene toda la I6gica de operacion de

los Sistemas, es decir, reglas de negocios, validaciones, calculos, procesos,
generacién de reportes, entre otras funciones y se encargara de mediar entre
las aplicaciones cliente y la base de datos.

= Capa Servicio de Datos: La capa de servicio de datos se traduce

directamente, en este caso, a la base de datos central del sistema, la cual esta
implementada utilizando Microsoft SQL Server y reside en el servidor central

junto a los componentes COM que la accesan.

5.13.1 Seguridad de redes de datos y comunicaciones

Con el fin de evitar incidentes que vulneren la seguridad e integridad de la
informacion, se cuenta con proteccion de los accesos por enlaces externos a través
de firewall y antivirus corporativo, asi con proceso de encriptacion propietarios,
servicio de certificacion de seguridad para transacciones WEB, asi como acceso
restringido a través de chapas electronicas biométricas de acceso al SITE, asi como
caja fuerte de seguridad interna y béveda externa.

5.13.2 Seguridad de documentos
Para la emision de documentos se consideran algunas alternativas para evitar
alteraciones Yy falsificaciones de documentos oficiales de los servicios de Gobierno

del Estado de Sinaloa, entre las cuales destacan.

5.14 Papel Seguridad
Papel con tinta invisible, papel antiborrado, intaglio de seguridad, micro texto y
offset, logos oficiales en relieve y en gota de agua, fuente propietaria de seguridad,

firma electronica, folio digital, nimero de referencia electronica, entre otros.

5.15 Sistemas de Informacion
Acceso a sistemas de informacion limitado a usuarios autorizados y con
perfiles definidos, que puedan operar los procesos de atencion al publico, asi como

se restringe las modificaciones de datos a usuarios de niveles operativos.
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5.16 Confirmacion de Informacion

Las dependencias que son usuarias de los documentos oficiales, pueden
solicitar su registro para validar documentos expedidos por el Gobierno del Estado de
Sinaloa a través del Portal de Internet.

145



CONCLUSIONES

Para lograr implementar un modelo de Gobierno Electronico en Sinaloa, se

instrument6 una Estrategia Tecnolégica coordinada por el Area de Tecnologias de

Informacion y Comunicaciones (Coordinacion General de Desarrollo Tecnoldgico) del

Gobierno del Estado de Sinaloa y que permitio un GE que incidié en la percepcion

ciudadana de las unidades de servicios estatales del Gobierno a finales del 2004 y a

principios del 2005.

Se disefio y se puso en marcha un plan tecnolégico que incluy6 todos los aspectos

con una vision de largo plazo para que todo esto redundara en la implementacion de

una estrategia tecnolégica con metas mensuales, semestrales y anuales.

Este plan tecnoldgico, contempla entre otros puntos, los siguientes rubros:

Estandarizacion de plataforma de Hardware, Software y Comunicaciones.
Instalacion de un sitio Unico en la Unidad Administrativa, con caracteristicas
adecuadas de seguridad fisica y l6gica requerida para garantizar la integridad
de los datos almacenados.

Instalacion de un conjunto de servidores en el sitio, que provean de
almacenamiento y administracion central a todas las dependencias de la
unidad administrativa e ir sumando poco a poco a este esquema, a las oficinas
del ejecutivo estatal que se encuentran fuera del edificio

Actualizacion de estaciones de trabajo con capacidades adecuadas al uso del
mismo sistema operativo y de las aplicaciones que van a utilizar.

Creacion de una red de transporte de alta velocidad que conecte a cada una
de las unidades administrativas en el estado, lo que reduzca los costos de
comunicacion de voz y datos.

Creacion de redes de transporte metropolitano en las principales ciudades,
como son Culiacan, Mazatlan y los Mochis que permitan la integracion de

oficinas del ejecutivo instalados fuera de la unidad administrativa.
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Instalacion de cableado estructurado en la unidad administrativa que permita
tener control sobre la energia eléctrica y comunicacion de voz y datos.

Disefio y construccion de sistemas y moédulos utilizando el enfoque de
procesos en su analisis y una plataforma estandar de base de datos y
lenguaje de programacion.

Dimensionar el problema de software ilegal y buscar el acercamiento con los
proveedores.

Creacion de un sistema de administracion de bienes tecnoldgicos que detecte
licencias ilegales de software, equipo de cOmputo inadecuado y su ubicacion,
ademas del operador del equipo.

Creacion de perfiles de usuario de equipo de computo.

Fomento del uso de software legal.

Fomento de racionalizacion de recursos tecnolégicos.

Inteligencia de negocios.
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RECOMENDACIONES

Como recomendacion principal, la estrategia tecnoldgica que se implement6 en el
Gobierno del Estado de Sinaloa y que se pone a disposicion como referente para ser
aprovechada por otros gobiernos, fue el Gobierno Electronico y sus caracteristicas

principales son las siguientes:

* Permitir que la ciudadania interactie con Gobierno virtual las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio. (7x24x365), bajo 4 divisiones que permitiran ofrecer
mejor atencion y contribucion en la renovacion y diversificacion de los canales
de Servicios Gubernamentales.

* Relacion Gobierno — Ciudadano (G2C), la cual se enfocara a todas las
relaciones que un ciudadano comun demanda del ejecutivo estatal, ejemplo,
Pago de tenencia, impuestos, solicitud de certificados del registro publico de la
propiedad y del comercio, solicitud de actas del registro civil, diversificando los
canales de servicio acercando los servicios al ciudadano.

* Relacion Gobierno — Empresas (G2B), enfocada a las relaciones entre
gobierno y sector empresarial en lo referente a trdmites, oportunidades de
inversion, bolsas de trabajo, capacitacion, fondos de inversion y que incluya lo
referente al G2C para dar servicio a las diferentes camaras y agrupaciones
empresariales que existen en el estado y el pais.

* Relacion Gobierno — Gobierno (G2G), dedicada a todas las transacciones que
entre se dan entre Gobiernos estatales, con Gobierno federal y Gobiernos
municipales.

* Relacion Gobierno — Empleados (G2E), relacionada con comunicaciones que
el Gobernador y las diferentes dependencias deban hacer del conocimiento de
los empleados de gobierno publicando dicha informacién de manera general 0
estratificada y al mismo tiempo proporcionar un medio de comunicacion agil y

econdmica ya que minimiza y en algunos casos elimina el uso de papel.
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Desarrollo de capital intelectual

Este punto adquiere gran vigencia a partir de considerar los recursos escasos, se

tienen contemplado lo siguiente:

» Alineacion del personal con funciones tecnoldgicas a la estructura de ésta
coordinacion, sin dejar de atender a las unidades adscritas.

* Homologacién de sueldos al tabulador correspondiente.

» Establecimiento de enlaces tecnoldgicos y construccion de perfiles para cada
area en especifico.

» Reordenamiento de personal de acuerdo a perfiles y capacidades.

* Iniciar la profesionalizacion bajo dos esquemas de capacitacion, en donde el
personal mas avanzado en conocimientos recibe capacitacion certificada en
temas especificos y se convierte en monitor que a su vez capacita a mas
personal que a su vez replican el conocimiento.

* Disefio y construccion de un sistema de administracion del conocimiento
adquirido en la capacitacion y en los hechos.

e Creacion de Consejos y comités técnicos de tecnologia de acuerdo a los
pilares del Plan Estatal de Desarrollo, presididos por la CDT y el enlace

tecnoldgico mas representativo de cada pilar.

Redisefio y Administracion de procesos

Esta herramienta utilizada bajo la estrategia establecida en el Plan Estatal de
Desatrrollo, referente a la Administracion por Directrices se convierte en el detonador
de la modernizacién al producir los elementos necesarios para la elaboracion de
manuales, capacitacion general y especializada, indicadores para el sistema de

evaluacion y aportaciones al servicio civil de carrera.
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Se contempla enfocarla a las areas de atencién al publico y por pilares completos,
pero siempre utilizando ésta herramienta en los procesos claves principales, dejando

para una segunda etapa lo referente a procesos de apoyo.

Si se trabaja paralelamente la documentacion de procesos con el desarrollo o
adquisicion de sistemas integrales con una etapa de alineacion de politicas se logra
una implantacion mas sencilla y con menor resistencia, debido principalmente a que
el método de documentacion involucra en una primera etapa a los titulares, en una
segunda etapa a titulares y mandos medios y superiores, en una tercera etapa a
mandos medios y operativos lo que provoca que las barreras se vayan venciendo

durante el redisefio.

Se tiene la estrategia de implantacion de los procesos redisefiados a través de la
capacitacion de monitores de la dependencia, quien ser& el encargado de transmitir
la nueva filosofia de trabajo a sus compafieros, lo que promueve la integracion del

personal y ayuda a reducir los obstaculos de resistencia al cambio.

Los principales obstaculos que se detectaron producto de un diagnéstico de la
situacion que guardaba la Administracion Publica Estatal de Sinaloa en lo
relacionado a Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones, se detectaron
problemas que son herencia de administraciones sin vision profesional de servicios
de calidad debido a la falta de planeacion integral de las diferentes dependencias

gue conforman el poder ejecutivo.

Es decir, cada una de las dependencias trabaja para si mismas sin tomar en cuenta
las relaciones o interconexiones necesarias para desempefiar las funciones que tiene
encomendadas.

Estos problemas se pueden enunciar de la siguiente manera:

Diversidad de plataformas de desarrollo, base de datos, sistemas operativos.
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Redes de comunicacion planificadas para funcionar al interior de una oficina y que
debido a requerimientos posteriores se conectaron entre si provocando problemas de

trafico de red.

Servidores de aplicacion, archivos y comunicacion conectados en diferentes puntos
del edificio, algunos de ellos sin bitdcoras de operacion y la mayoria sin seguridad

fisicay l6gica adecuada.

Incertidumbre de la cantidad y caracteristicas del hardware y software instalado,
provocando con esta desorganizacion el uso de software ilegalmente instalado o

adquirido.

No existe un portal de Internet que brinde servicios mas alla de lo relacionado con

informar.

No existen planes y programas de capacitacion especializada al personal informético

ni a usuarios operativos de software.

No existe estandarizacion de procedimientos en oficinas que se dedican a lo mismo
por ejemplo en las diferentes oficinas de recaudacion de rentas, registro civil e

incluso en la misma oficina pero en diferente caja 0 modulo de atencion.

No existe prevencién sistematica de virus informéaticos.

Finalmente es imprescindible que requiramos un gobierno abierto y transparente,
gue trabaje en una gran vitrina de cristal donde todos los ciudadanos sepan el

porqué de sus acciones y cuenten con acceso permanente a la informacion.

Un gobierno que, potenciando el uso de las tecnologias de la informacion, contribuya
al reto de forjar un gobierno que ofrezca mayores servicios y de mejor calidad a un

menor costo.
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Necesitamos un gobierno austero, que trabaje mejor y cueste menos, que someta
Sus procesos a una estricta validacion, para determinar aquellos que ya no le dan un
valor agregado a la sociedad, y cuyos recursos deben ser reorientados a programas
sustantivos del gobierno. Que contribuya al fortalecimiento de las finanzas,

reduciendo el gasto excesivo y burocratico.

Requerimos un gobierno confiable, cuyos servicios cuenten con altos estandares de
calidad, redisefiados de tal forma que eviten y prevengan los actos de corrupcion,

basado en un estricto codigo de ética.
Cualquier administracion publica que tenga esta premisa y estos objetivos, debe

contar con voluntad politica y liderazgo para que todos los elementos y etapas para

concretar un Gobierno Electrénico profesional se lleven a cabo con éxito.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Back Office: Un back office (trastienda de la oficina) es la parte de las empresas
donde tienen lugar las tareas destinadas a gestionar la propia empresa y con las
cuales el cliente no necesita contacto directo. Por ejemplo: el departamento de
informatica y comunicaciones que hace que funcionen los ordenadores, redes y

teléfonos, el departamento de recursos humanos, el de contabilidad, etc.

Brecha Digital: (The Digital Divide) se puede definir como la diferencia en el acceso
a la informacién a través del internet y otras tecnologias de informacion y servicios,
debido a las razones geograficas, de raza, de situacidbn econdmica, género o
habilidad fisica, asi como a aptitudes de conocimiento y utilizacion de la informacion,

Internet y otras tecnologias.

Business Warehouse: (Inteligencia de Negocios) Es una integral empaquetado
inteligencia de negocios de productos en torno a un almacén de datos que esta
optimizado para (pero no limitado a) la R / 3 medio ambiente, y sirve para la
construccion de un almacén de datos empresariales y soluciones de Business

Intelligence.

Correo Electronico: (e-mail abreviatura de Electronic Mail) es la transmisién de
mensajes sobre una red de comunicaciones. Los mensajes pueden ser notas

introducidas a través del teclado o archivos almacenados en el disco.

Comercio Electronico: (e-commerce abreviatura de Electronic Commerce) es el
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conjunto de herramientas y préacticas, que incluyendo las tecnologias del Internet
permiten a las compafiias crear, mantener y optimizar las relaciones de negocio con

los consumidores o con otras compainiias.

Extranet: Es una red privada que usa la tecnologia de Internet y el sistema de
telecomunicaciones publica para compartir de manera segura parte de la informacién
del negocio o las operaciones con los proveedores, vendedores, socios, clientes y
otros negocios. Un “extranet” puede ser vista también como parte de un Intranet de la

companiia extendida a los usuarios externos de la compafiia.

Gobierno Electronico: (e-government abreviatura de Electronic Government) es un
término genérico que hace referencia a funciones y procesos gubernamentales que
son manejados de manera digital a través del Internet. Los gobiernos Municipales,
Estatales y Federales esencialmente utilizan un sitio Web a través del cual, tanto los
ciudadanos como los proveedores pueden encontrar informacion publica, formatos

gubernamentales y contactar a los funcionarios.

También se refiere a los procesos estandar que las dependencias gubernamentales

usan para comunicarse entre si de manera directa.

Internet: es una red masiva de redes, una infraestructura interconectada. Conecta
millones de computadoras globalmente juntas, formando una red en la cual cualquier

computadora puede comunicarse con cualquier otra mientras que ambas estén
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conectadas al internet. La informacion que viaja sobre el internet la hace a través de

una variedad de lenguajes conocidos como protocolos.

Intranet: Es el uso de las tecnologias del Internet dentro de una organizacion (o
compainiia) con el objetivo de lograr mejores resultados en cuanto al acceso de datos

e informacion y su transferencia.

En general es una red privada de computadoras basadas en los estandares de
internet, una version reducida de internet que solo los miembros de una organizacion
pueden ver. Las compafiias pueden crear, dentro de sus paredes, una version

segura y administrable de la web.

Estas web internas estan creciendo debido a la explosion en el uso y entendimiento
de las tecnologias de internet. La Intranet ayuda a ahorrar costos, facilita y acelera el

acceso a la informacion del dia a dia.

Medios Telematicos: Se refieren a la gran industria relacionada al uso de las
computadoras en combinacién con los sistemas de telecomunicacion. Esto incluye
tanto a los servicios de conexidén a internet como a todos los tipos de redes que

cuentan con un sistema de comunicaciones para transportar datos.

Ondas de Radio: Son sefiales que se emplean para enviar y recibir informacion de
los satélites. Estas se mueven por el espacio a 300,000 kilémetros por segundo.

Cuando los radios o los televisores transmiten un programa, lo que hacen es recibir
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ondas que han sido emitidas por una estacion remota. Los receptores de radio o
television reciben la sefial por medio de una antena. Dentro de la antena hay
pequeiiisimas particulas con carga eléctrica llamadas electrones que se mueven al
recibir las ondas de radio. Estos movimientos son traducidos por decodificadores en

sefales luminosas y sonoras.

Servicios on-line: Consiste en proveer a los suscriptores de un servicio con una
amplia variedad de datos transmitidos sobre lineas de comunicacion. Los servicios
en linea proveen una infraestructura en la cual los suscriptores pueden comunicarse
con otros, ya sea a través del intercambio de correos electrénicos o una conferencia.
Ademas, los servicios pueden conectar a los usuarios con un ilimitado nimero de

informacion de otros proveedores.

Sociedad de la Informacion: (1) Es fomentar el acceso de los ciudadanos a la
informacion, ampliando la cobertura y alternativas de comunicacién, asi como
mejorar la calidad de los servicios al ciudadano, ofreciendo nuevas oportunidades de
desarrollo humano, mediante la innovacion, aprovechando las tecnologias de
informacion y comunicaciones. (2) La utilizacion masiva de las nuevas tecnologias de
la informacién y la comunicacién para difundir informacion, el conocimiento y los
intercambios en la sociedad, estan creando un nuevo "habitat informativo” en el que
los actores sociales se transforman, asi como lo hacen sus relaciones y los modos

de organizacion y produccion.
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TIC: (Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones) Convergencia
tecnologica entre las telecomunicaciones, los microprocesadores y la computacion
gue permite el proceso, transmision y almacenamiento de informacion que puede ser

datos, audio o video en formato digital.

Video Conferencia: Se puede definir como la interaccion en tiempo real entre dos o
mas participantes remotos que intercambian sefiales de audio y video (Hendricks y
Steer, 1996). Aunque el término es ambiguo. En general se utiliza para referirse a la
interaccion comunicativa basada en la imagen en movimiento y el sonido de dos o
mas personas distantes fisicamente, pero coincidentes en el tiempo, y que utilizan

recursos tecnoldgicos diversos.

Red Mundial: (www abreviatura de World Wide Web) Es la forma de acceso a la
informacion que estd en el internet. Es un modelo de informacion compartida
construido encima del internet. La red usa el protocolo http (protocolo de
transferencia de hipertexto), solo uno de los lenguajes existentes, para transmitir

datos.
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ABREVIATURAS

PDA (Personal Digital Assistant):  Asistente Personal Digital.

E-mail: Correo Electronico.

E-government: Gobierno Electronico.

E-commerce: Comercio Electrénico.

E-business: Comercio Electronico.

TIC: Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
WWW: World Wide Web.

NGP: Nueva Gestion Publica.

GES: Gobierno del Estado de Sinaloa.

GE: Gobierno Electrénico.

ONU: Organizacion de las Naciones Unidas.

INEGI: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

PRYME: Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado.

CAC: Centros de Atencion Ciudadana.

USE: Unidad de Servicios Estatales.
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