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Resumen

El objetivo ,dé\la investigacion es la optimizacion de procesos de atencion
ciudadana que permita la mejora de los servicios piblicos que el H. Ayuntamiento
de Centla ofrece .a“los ciudadanos. Mediante andlisis hermenéutico de la
organizacién, apoyade” de~técnicas de entrevista no estructurada y métricas que
muestran informacion sobrecomo se debe integrar la propuesta de TI basada en el
estado en que se encuentrdn las estrategias de TI de la organizacion, el trabajo de
investigacion plantea los desafios que el municipio de Centla enfrenta en el
contexto digital y la manera en quethara frente, a las cuatro estrategias digitales: 1)
Innovacién Municipal, 2) Economia=Bigital Municipal, 3) Educacién Digital, 4)
Seguridad Ciudadana. Asi migme, con.el"propdsito de realizar una propuesta para
los servicios estratégicos de Tl detatencion efudadana, se fundamento en un modelo
de gobierno electrénico (e-govermment) para”maximizar su impacto econdmico,
social y politico en beneficio de slos ciudadanos. Los resultados de esta
investigacion, exponen la importancia(de) las TIen, la administracion publica
municipal a través de una propuesta de ‘e-governnient<aplicable a los gobiernos

locales.
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Introduccion

El ptesente trabajo de investigacidn se divide en cinco capitulos, en el capitulo uno
se presentan los antecedentes de la problematica, la importancia y los objetivos del
e-governmeénten la administracién piiblica municipal, ademds de los retos a los que
se enfrenta da, necesidad de implementar la administracién de tecnologias de
informacién come™tina propuesta metodoldgica para dirigir los objetivos y alcances

de la investigacion,

En el capitulo dos se definen.os conceptos que se utilizaran para el desarrollo de la
investigacion, asi como alglinos aplicaciones de e-government que puedan ser de
utilidad para efectos de compdracion entre los mismos y se pueda desarrollar, elegir

o implementar la propuesta mds‘adecuada para el H. Ayuntamiento de Centla.

En el capitulo tres se describe lasimplementacion de la metodologia y se responde la
pregunta de investigacion planteada en el'apartado 1.2 Planteamiento del problema.
De igual forma se hace mencion delas técfiicas de muestreo cualitativo, andlisis de

la informacién recopilada y desarrollo de'la investigacion.

En el capitulo cuatro se describe el desarfollo de lametodologia de la investigacion
asi como la propuesta de servicios de TI realizada para“eledesarrollo del modelo de
e-government, se describe el andlisis y la optimizacion de los procesos de atencion

ciudadana para el H. Ayuntamiento de Centla.

En el capitulo cinco se muestran los resultados ales—reswltades obtenidos después del
desarrollo de la metodologfa de investigacién y se propone un modelo deyoptimizacidn de
procesos e-government para la atencién ciudadana y los trabajos futuros.que surgen de

esta investigacion.
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Capitulo I.  Introduccion

En este capftulo, se presentan los antecedentes de la problemdtica basada en gobierno
electrénico, la importancia y los objetivos del tema en la administracion piblica municipal,
ademds de los retos a los que se enfrenta la necesidad de implementar la administracién de
tecnologias de informacion como una propuesta metodoldgica para dirigir los objetivos y

alcances de la investigacion.

1.1 Antecedentes

El Gobierno Federal, a través del'Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 (PND) coordina
objetivos transversales que refuerzan la<importancia para la creacion de una Politica Digital a

través de la Coordinacién de Estrategia-Rigital Nacional, con la finalidad de “...fomentar el
uso y adopcion de las tecnologias de informagion y comunicacion, para la dar solucion a

problemdticas sociales” (EDN 20132048, pt 14).

La Estrategia Digital Nacional menciona que “...lg@evidencia empirica ha demostrado que la
digitalizacion impacta en la innovacion, en la twdnsparencia y la entrega efectiva de

servicios piiblicos” (EDN 2013-2018, p. 36):

El esquema de interoperabilidad y de datos abiertos gla'ministracién Piblica Federal
determina: **.. Superar la incompatibilidad de infraestructura ‘teéholégica y contenidos para
incrementar la eficiencia operativa de las instituciones piiblicas y”su relacién con los

particulares y la sociedad en general” (DOF, 2011, Septiembre 6, p. 15).

Para mejorar los procesos de atencion ciudadana es necesario implementar,estrategias de
gobierno electrénico, basadas en el uso de tecnologias de informacién con gl*propésito de
integrar servicios de mejora de procesos y reduccion en los tiempos de respuesta a la
ciudadania (Tous Llull, et al, 2007), esto se traduce en la optimizacioén de procesos para la

mejora de servicios gubernamentales.
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La EDN, (2013-2018, p. 9), responde al seguimiento de las lineas de accién del objetivo

nimero_einco del Programa para un Gobierno Cercano y Moderno: “...Establecer una
Estrategia~Digital Nacional, que acelere la insercion de México en la Sociedad de la
Informacion’y Conocimiento, a través de la mejora de procesos para la atencion ciudadana,

a traves de uso de lasT1".

El estado de Colima eswun ejemplo de digitalizacion integral que busca la mejora en la
gestion de los servicios ciidadanos, por medio de la articulacion y uso de las Tecnologias de
Informacién. La incorporaciénsde las TI en el trabajo de las instituciones, ha mejorado 91
servicios digitales en dicho(estado; reduciendo tiempos de atencién a la ciudadana y

empresas, ademas de la eliminacion‘de tramites ineficientes para la mejora de los servicios.

Otro ejemplo es el Centro Integral de'Setvicios en el estado de Puebla, con un proyecto de TI
para la mejora de los procese$ de atencién ciudadana, cuyo objetivo fue mejorar la
tramitacién de servicios por cambio de placas. alta de vehiculos nuevos de servicio
particular, alta de vehiculos usados ‘en’servicio-particular. El eje del proyecto es la calidad de
la atencién ciudadana mediante la aplicaeion de una yision integral que abarcé la mejora de

s procesos de negocio y de los procesos,de-atencién ciudadana, la integracion de servicios
é: alto impacto prestados por los otros niveleS de gobiefnoly la incorporacién de tecnologias

de la informacion a los nuevos procesos ademads de una reorganizacién administrativa.

Otro modelo de optimizacién de procesos y gobierno electromico en Latinoamérica, es el
caso del gobierno de Brasil, que implementd, como parte de sus PolitiCas Piblicas Digitales,
un Programa de Soluciones Integradas (Alvim, Barros, Pareja y Vasquez, 2014), que consiste
en un conjunto de soluciones tecnolégicas integradas que permiten el#procesamiento de
documentos de manera mas agil y segéra, simplificando y haciendo masyeficientes sus
procedimientos. Los resultados fueron: el procedimiento de registro de em s, dura dos
dias, se ha reducido en mds del 50% el tiempo de atencion presencial al cliente y S€ uesto

a disposicion de los usuarios 20 nuevos servicios en el portal.
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De€sta manera, las instituciones ptiblicas a nivel Nacional en Meéxico, necesitan
implementat un mayor nimero de estrategias de TI para la planeacién y el desarrollo de
proyectos/productivos, integrados a la Estrategia Digital Nacional. Con la mejora de los
servicios y procesos, asi como el acceso a la informacién piblica y las necesidades de su

entorno se integrardn politicas de T1 en la mejora de la inclusion digital para los ciudadanos.

El gobierno del estado de Tabasco en conjunto con los gobiernos municipales, busca la
simplificacion de los ‘procesos como entidad federativa y el desarrollo para el beneficio
social de los ciudadanos, ¢on el propésito de mejorar los procesos para homologar, optimizar

y digitalizar tramites del Gobigrno.

De esta manera observamos que la digitalizacion impacta en las Politicas Publicas como una
estrategia de inclusién digital y en 1a ‘mejora de los procesos de atencién ciudadana de los
gobiernos municipales, especificamente, para la realizacion de trdmites en el drea de obras

publicas del H. ayuntamiento de Céntla.

Impulsar una politica digital (Barrgs, 2012) .permitira construir espacios donde los
ciudadanos interactien de manera cefcama con_les servicios publicos; favorezcan las
propuestas de solucidn a problemas socialeS 'y se imptlse la transparencia y rendicién de

cuentas a la ciudadania.

Alinear las directrices de gobierno electrénico, conllevara a uha.seric de gestiones y politicas
publicas orientadas al acercamiento de la poblacion como parte_de la inclusion digital
municipal, mediante la creacion de portales o sitios web como software.para el mejoramiento
de los procesos, la comunicacion, la interaccidn, la gestion e integracion de acciones de TI

para la optimizacién de los servicios de atencién ciudadana.
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1.2 Planteamiento del problema

De aetierdo con un estudio publicado por la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo
Econémico/(OCDE), en 2012 México se encontraba en la dltima posicién en digitalizacion
entre los paises de la organizacion, “Ubicado ademds en la quinta posicion en América

Latina, con unvalor de 37.05 puntos para el aiio 2011” (OCDE, 2012, p. 15).

indice Global de @ompetitividad publicado en 2014 por el World Economic Forum (WEF,
%ll:), ubica a Méxﬁo@mo el pafs nimero 102, de 144, en cuanto a la calidad de las
instituciones gubernamertalés’para la atencién ciudadana y para promover negocios. En este
sentido, organizaciones internaCionales como la OCDE reconocen que ¢l uso de las TIen la
administraciéon publica simplifica_los procesos de informacién y realizacién tramites

reduciendo los espacios para practicas.discrecionales y corruptas.

El Indice de Herramientas Electrénieas ‘de Gobiernos Locales elaborado por el Instituto
Mexicano para la Competitividad'(IMCO), posiciona al estado de Tabasco en el pemiltimo
lugar donde sélo uno de cada 10€ervidores publicos contaba con acceso a una computadora

(IMCO, 2015, p. 8).

Los Ayuntamientos que cuenta con mehores capacidades operativas y presupuestales, al
mismo tiempo, poseen el mayor nimerow.de facultades) regulatorias para incidir en la
tramitacion de los procesos en los ciudadanos; sin embargo,llas estrategias municipales no
estin completamente alineadas al PND, PED y a la EDN eh_materia de TI, los procesos

dentro de las instituciones no se encuentran definidos ni estandarizados.

Un ejemplo de esta problemitica fue encontrada en el drea de(obras piblicas del H.
ayuntamiento de Centla, en la realizacion de los tramites como: permisos de\construccion y
permisos de uso de suelo; donde existe falta de coordinacion de la decumentacion y

excesivo tiempo de respuesta en los procesos de atencién ciudadana.
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Comé resultado de entrevistas no-estructuradas realizadas a ciudadanos en el marzo de 2014,
se encontré que quienes acuden a las oficinas municipales del H. Ayuntamiento Municipal
de Cenftlaa’realizar diversos tramites, enfrentan la problematica de los tramites con largas
filas en lgs-procesos, limitada atencién en ventanillas de atencién y la falta de asistencia
social de parte.de la institucion para la realizacion de los tramites de permisos de

construccién y permisos de uso de suelo.

Se pudo observar quesen los tramites, como en el caso de la solicitud de permisos, apoyos
sociales, permisos de “eonstruccion y uso de suelo, existe duplicidad de informacién que
incrementa los tiempos “de respuesta, generando burocracia innecesaria y provocando

inconformidad de la ciudadania“con los servicios prestados.

Asistir a las oficinas y no poder+€oncluir los trdmites administrativos correspondientes, ya
sea por falta de informacion sobr¢ ‘¢cémo realizarlos, o por los excesivos tiempos de
respuesta, representa la realizaciomde un esfuerzo econémico significativo para el ciudadano
de Centla, especialmente porque_este muni¢ipio presenta indices de marginacién en un

69.3% de su poblacién (INEGI, 2012).

La realizacién de tramites de tipo administrativo en el'H. Ayuntamiento Municipal de Centla
afecta de igual manera a las pequefias 'y”"medianas~€mpresas (PyMES), propiciando el
desarrollo de la economia informal. Datos de la Seeretatia de Desarrollo Econémico del
Estado de Tabasco, mencionan que el 60% de las PyMES 1o gstdn debidamente registradas

(SDET, 2012).

La ausencia de estrategias de servicios municipales, puede suponerla.necesidad de abordar
la mejora de los servicios introduciendo mejores practicas, definiendo y‘optimizando los
procesos administrativos actuales mediante la implementacion de un modelo de e-goverment
acorde a la perspectiva del Plan Municipal de Desarrollo (PMD 2013-2015), de forma
colaborativa con el desarrollo social y econémico municipal a través de servicios, eficientes,

alineados con los objetivos del PND, la EDN yel PLED.
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Por 6 anterior se necesita disefiar una estrategia de T1 con un enfoque de optimizacién de
proeesos para mejorar los servicios de atencion ciudadana, lo cual dio origen a la pregunta de
investigacién: ;Cémo podemos usar el Gobierno Electrénico para optimizar los procesos de
atencion ¢iudadana del H. Ayuntamiento Municipal de Centla, en el estado de Tabasco,

apegados a las\politicas piiblicas del PND y PLED?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollat una propuesta de servicios estratégicos de TI para la optimizacién de procesos de
atenciéon ciudadana, basada en un modelo de e-government para el H. Ayuntamiento

Municipal de Centla.

1.3.2 Objetivos.especificos

e Analizar los procesos de.atencion ciudadana para optimizarlos y gestionar su integracion a
procesos de TIL.

¢ Definir estrategias metodolégicas, para la gestion de servicios de TI basadas en BPM, ITIL y
Gobierno Electronico.

e Diseflar una propuesta de servicios estratégicos de T1I para la optimizacién de procesos de
atencion ciudadana para el H. Ayantamiento Municipal de Centla.

e Evaluar los resultados de la optimizacion de'los procesos de atencion ciudadana de acuerdo

a las politicas publicas y la Estrategia’Digital NaCional .
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1.4 Justificacion

La estrategia digital nacional se encarga a ordenar la politica digital que el gobierno de la
reptblica ha emprendido para los préximos seis afios. En este documento se mencionan
cinco objetives fundamentales: Transformacion Gubernamental, Economia Digital,
Educacién desCalidad, Salud Universal y Efectiva y Seguridad Ciudadana. Para alcanzar
dichos objetivos” esta estrategia se plantea cinco habilitadores clave (EDN 2013):
Conectividad, Inclusién” y Habilidades Digitales, Interoperabilidad, Marco Juridico, Datos

Abiertos.

Los ayuntamientos son g:q/m'yel de gobierno con menores capacidades operativas y
presupuestales, al mismo tiempo-los que atienden el mayor niimero de facultades regulatorias
con los ciudadanos de manera directa, por lo que conocer el estado actual de las estrategias
municipales en materia de TI, permitira disefiar ¢ implementar politicas publicas y estrategias

de gobierno electrénico que mejoren la‘interaccion entre el municipio y los ciudadanos.

De acuerdo con resultados publicades por el INEGI (2012), en 2011 menos del 35% de la
poblacién de Tabasco tenia acceso a computadorasi menos del 30% tenia acceso a servicios
fijos de internet y sélo el 16% contaba este_servicio en sus hogares. Hoy en dia sin embargo,
el 56% tiene acceso a servicios de telefoniacelular’y el 99.1% de los hogares cuentan con

una conexion de internet de banda ancha.

En esta investigacion se E]SCEI definir un modelo de e-governfent apoyado en estrategias de
gestion de TI, con la finalidad de optimizar procesos, servicios, normatividad y tramites
gubernamentales, colaborando en la rendicion de cuentas a la.€iudadania, ademds de
optimizar el uso de los recursos publicos, detectar dreas de oportunidad dentro de los
gobiernos locales o ayuntamientos en los procedimientos y las estrategias de atencion
ciudadana, y eaa apertura y operacion de empresas. Tanto el PND, el REED y la EDN
urgen el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicaciéfn.como una
herramienta para impulsar la transparencia y la rendicién de cuentas, simplificando los
procesos de informacién y realizacion de tramites y reduciendo los espacios para practicas

discrecionales y corruptas.
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permitiendo optimizar procesos en la organizacién y ofrecer servicios unicos, eficientes, de

calidad y transparentes para los ciudadanos siguiendo politicas publicas de Tl adecuadas para

las neceSidddes del municipio de Centla, permitiéndole un desarrollo mds dindmico al tener a

su disposicién recursos de las dependencias piblicas estatales y federales las cuales

fomentan el\uso. y adopcién de las TIC, propiciando de la misma forma la captacién de

recursos economicos de manera eficiente.

1.5 Delimitacion

1.5.1 Alcances

El estudio propone un modelo“de’gestion servicios de TI basado en estrategias de e-
government aplicables para la adminiStracion piblica municipal.

Las estrategias de gestion de.Servicios obtenidas en esta investigacion, permitirdn realizar
una propuesta integral en la méjora_de los Servicios Estratégicos Tl y la administracion
publica municipal, alineado a las'politicas publicas y la Estrategia Digital Nacional.
Disefiar de un plan de servicios estrat€gicos de (Tl con enfoque de un modelo de negocio,
modelo de innovacién e infraestructurasteenoldgica, justificando la gestién de los procesos
y servicios de TI hacia plataformas mdviles relacionadas con los servicios que presta el H.

Ayuntamiento Municipal de Centla.

1.5.2 Limitaciones

Los resultados de la investigacion permitirdn la optimizacion de 16§ procesos internos de
la organizacion pero la aplicacion de esta dependera de los titulares de la'misma para que
se lleve a cabo.

La investigacion s6lo contempla el disefio de estrategias de gestion de Tlaplicadas a un

modelo de e-government , para el H. Ayuntamiento Municipal de Centla, Tabasce:

En este trabajo las estrategias de gestion de servicios de T1 se enfocardn a la Direccidn de

Atencion Ciudadana del H. Ayuntamiento Municipal de Centla, Tabasco, en México.
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1.6 Metodologia utilizada

Para el desarrollo de este trabajo se realizé un enfoque exploratorio que permitié conocer las
necesidades ,dey la poblacion y analizar los procesos actuales de atencidén a las demandas
iudadanas en”el*H. Ayuntamiento Municipal de Centla. Para ello se hizo necesario un
estudio a profundidad (Patton, 2003), que partio del supuesto de que los servicios
proporcionados son'poco eficientes, tomando como evidencia estudios previos en la materia
por parte de IMCO, 'QCDE, y la inconformidad manifestada por los ciudadanos en las

entrevistas realizadas.

La investigacion, fue de corte.etialitativo, basada en un estudio etnogrifico de evaluacion
organizacional, con técnicas deéseéntrevista no estructurada, registradas con medios de

grabacion digital.

Para esta investigacién se obtuVieron datos.de fuentes primarias a través de técnicas de
observacién y entrevista no estructurada. Las'fuentes secundarias fueron diversos estudios en
materia de e-government realizados- par el IMCQ"dentro de los que destacan el Indice de

Herramientas Electronicas de Gobiernos‘Locales (IMCO, 2015).

El grado de involucramiento del investigader fue variableé, con involucramiento alto en el
segmento de evaluacion organizacional y con involuefamiento total encubierto en la

obtencion de las percepciones de los ciudadanos.

Una de las ventajas que ofrece este tipo de enfoque en particular.es que el proceso de
indagacion resulta flexible pues se desarrolla entre la experiencia’ del usuvario y su
comprension, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria, con el objetivo de realizar una
interpretacion del ambiente de los usuarios tal como la observan los mismos en un sistema

previamente definido.

El modelo de e-government se diseiid usando técnicas de investigacidn-accién aplicadas en
la metodologia BPM e ITIL. El modelo desarrollado se apoya en la gestion estratégica.de
servicios de TI para identificar, implementar y ejecutar los procesos usados e la
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admifiistracion de los servicios identificados en la estrategia del servicio, fundamentadas en

Barres (2012).

1.6.1 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Los datos parada.presente investigacion se obtuvieron usando:

e Entrevista no estruetlirada: Esta técnica se caracteriza por ser de tipo informal, ademas de ser
subjetiva en el momento de analizar datos, por lo que resulta adecuada para recabar mayor
informacién sobre una‘problematica desde el punto de vista de las partes afectadas. Se aplico

a las personas que realizan'tramites en el H. ayuntamiento de Centla.

e Indicadores de desempefio: Estas<sen las métricas que sirvieron para medir de manera
estadistica el indice de penetracion de, Tl en el H. Ayuntamiento de Centla, dichas métricas
fueron elaboradas por organismos oficiales como: IMCO, INAFED, CADEM, (Anexo B, C
y D).

e Biticora de Observacion Digital sy~escrita: En esta se registrd de manera digital las
entrevistas que se realizaron al persemal del H./Ayuntamiento de Centla y las entrevistas

realizadas los ciudadanos o usuarios qué intervienenen el proceso.
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1.7 Poblacion de estudio

La poblaciénde estudio estuvo conformada por los ciudadanos que realizan tramites en el
ayuntamiento Weel personal que labora en la direccion de atencion ciudadana del H.

Ayuntamiento de'Centla.

1.8 Modelo de analisis, disefio y desarrollo metodologico

Para el desarrollo de ésta~investigacion, se creé un modelo de e-government con la

integracién metodoldgica de:

e Planeacion estratégica de TI

e Modelo de innovacion

e Modelo de negocios e infraéstruetura teenologica.

Esta integracion metodolégica permitié desafrollar el seguimiento de los pasos que

conforman la administracién publica municipal, ver. Figura 1.
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Figura 1: Integracién o fusién dgica.
Fuente: Tomada y adaptada de Tlcout, (2013), digital (2012).

El enfoque utilizado en esta metodologia es el de Government erfzen (G2C, por sus siglas
en inglés). Se enfoca principalmente en la participacion de int iarios online para la
prestacion de servicios a los ciudadanos a través de un esquema de optimizacion de procesos
entre ciudadanos y gobierno, con la finalidad de proveer servicios que apoyen a los procesos

de negocio o administrativos que sean claves para el desempeifio del %Antamiento
Municipal de Centla. , ;
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Capitulo II.  Marco Teorico

En este apartado se definen los conceptos que se utilizardn para el desarrollo de este trabajo,

asi como algtinossmodelos de innovacién, modelos de e-government que puedan ser de

utilidad para efectés_de comparacién entre los mismos y se pueda desarrollar, elegir o

implementar la propuesta mds adecuada.

2.1 Marco normativo

En virtud de que esta investigacion propone un modelo de optimizacion de procesos de

atencién ciudadana aplicando e‘gevernment a continuacién se mencionan los documentos

rectores que sirven como sustento legal-de esta investigacion:

Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018: Documento rector de la administracién piblica
federal que permitird orientar la§ politicas’y programas del Gobierno de la Repiiblica en
los préximos afios. En dicho dotumento‘se“encuentran definidos los objetivos de las
politicas publicas, se establecen lastaceiones especificas para alcanzarlos y se sefialan los

indicadores que permiten medir los avances obtenidos:

Plan Estatal de Desarrollo 2013-2018: Documento oficial del Gobierno del Estado de
Tabasco que establece las politicas publicas para los proximos afios en materia de
desarrollo econémico, social y de servicios, promoviendo la*vinculacién entre diversos

sectores de la sociedad, empresarios y académicos.

Plan Municipal de Desarrollo 2013-2015: Es una herramienta importante para el buen
funcionamiento del municipio de Centla y de su administracion, elaboradoya partir de un
proceso de consulta publica y basada en l(ﬁncamientos y normas juridica$ establecidas
para la atencién de los siguientes sectores: Infraestructura Piblica, Servicios Municipales,
Educacién, Cultura, Recreacion, Seguridad Puablica, Proteccién civil, Préoteccién

Ambiental y Fomento Econdmico.
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e Reforma Constitucional de telecomunicaciones, Diario Oficial de la Federacion

+1/06/2013: Articulo Décimo Cuarto Transitorio; Pacto por México: Compromiso 42.

e Esquema Interoperabilidad y de Datos Abiertos de la Administracién Publica Federal,

Diario Offeial de la Federacion, septiembre 6 de 2011: Documento que tiene el objetivo

de detenn@;s’bases, principios y politicas que deberan observar las dependencias y

entidades pard la“integracién de los procesos relacionados con los servicios digitales, asi
como para compaftic y reutilizar plataformas y sistemas de informacién a fin de
incrementar la eficiénCiapperativa de la Administracién Publica Federal y su relacién con
la sociedad.

e Estrategia Digital Nacionali"Neviembre 2013: Estrategia que surge en respuesta a la

necesidad de aprovechar el poteneial de las TIC como catalizador del desarrollo del pais.
La incorporacién de las TIC en la yida,cotidiana de las personas, las organizaciones y los

gobiernos conlleva beneficios ef una'mejora de la calidad de vida de las personas.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Gobierno electrénico

El gobierno electronico o e-government es ‘&plfmcz’w tecnologias basadas en internet
para actividades comerciales y no comerciales en el senoddelas administraciones piiblicas”

(OCDE, 1998, p.3).

El Banco Mundial define el Gobierno Electrénico como las aefividades basadas en las
tecnologfas informdticas que el Estado desarrolla para: a) aumentar la’éficiencia de la gestién
ptiblica, b) mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y c) proveer.a las acciones de

gobierno de un marco mucho mas transparente que el actual.

El Gobierno Electrénico, esgn fenémeno que actualmente representa la rapida-difusion de
las TI asociada a la agenda en la gestion de las administraciones publicas, considerada por
muchos como cambios fundamentales en las estructuras sociales y de gobierno de ‘muchos
paises.
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Lag“administraciones piblicas en todo el mundo estin experimentado grandes

transformaciones debido al desarrollo e impacto que las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaeién (TIC), han tenido en la sociedad, Muifioz et al. (2011). Estos avances
transformdn.y facilitan la forma tradicional de los gobiernos de comunicarse con sus usuarios
y son parte ‘devun proceso que se ha venido gestando como un drea importante dentro del

desarrollo de lag TIC.

2.22 Aplicaciones del e-government

Emsten diversas aplicaciénés para el gobierno electrénico que se clasifican de acuerdo con
los beneficiarios del servicioe”informacién. Se pueden definir cuatro tipos de aplicaciones

de acuerdo con Muiioz (2011):

G2C - Gobierno a ciudadano (Government to Citizen): Destinadas a entregar productos
y/o servicios a los ciudadanos por parte del Estado. Como ejemplo de esto tenemos el pago

de facturas, solicitud de certificades, consulta de informacidn, entre otros.

G2E - Gobierno a empleado (Government to Employee): Destinadas a entregar productos
y o servicios de desarrollo profesional y-atencidn.de demandas al recurso humano del
bierno. Algunos ejemplos son: capacitacion, diftSion, de beneficios, ofertas de empleo, y

gestiones internas, entre otros.

G2B - Gobierno a negocio (Government to Business): Destinadas a entregar productos y/o
servicios a las empresas por parte del Estado, por ejemplO®licitaciones para compras

publicas, inscripcién de empresas, registro de proveedores, pago defimpuestos, entre otros.

G2G - Gobierno a gobierno (Government to Government): Destinadas, a satisfacer los

crecientes y dindmicos requerimientos de coordinacién entre las disfintas instituciones.

Ejemplo de esto tenemos, intercambio de informacion, compatibilidad ﬁb@aformas y
sistemas, adquisiciones gubernamentales, entre otros. d}

s
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De acuerdo con el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) para tener un modelo
de 'Gobierno Electrénico realmente titil, este debe contar con cuatro dimensiones, mismas de

que serdn eonsideradas en este trabajo de investigacién (IMCO, 2015):

1. Presenci@/Informacion: En esta primera etapa el gobierno tiene presencia en internet a
Ewés de la divulgacion de sus sitios web o portales. Los organismos ponen a disposicion
informacion ‘bdsita de manera rdpida y directa. No existe mayor relacion con ciudadanos

y empresas debido que la informacién puesta en linea no posibilita la interaccion .

2. Interaccién: En la &tapd de interaccién es posible la comunicacién directa entre los
ciudadanos y los organismos. Estos no sélo publican informacién, sino que estin
preparados para recibir opinifnes.y establecer comunicacién con la poblacion a través del

correo electrénico, envio de formularios, comentarios de opinion o de foros.

3. Transaccion: Con la transaccion, les.organismos brindan a los ciudadanos la posibilidad
de iniciar, realizar el seguimiénto y finalizar cualquier trdmite en linea, sin tener que ir

personalmente a la dependencia gorrespondiente.

4. Transformacion: En la cuarta fase,que corresponde a la transformacion, el salto es
ltural. Este cambio implica un reto mayor de“implementacién porque requiere una
redefinicién de los servicios y de la“operacién (e)la administracién publica: serd
necesaria la integracién total entre agencias y nivelesfegignales, asi como con el sector
privado, las organizaciones no gubernamentales y el cididadano, permitiendo servicios

cada vez mas personalizados.

Para realizar una propuesta de e-government es necesario considerar/diferentes enfoques
teniendo en cuenta tres dimensiones de los gobiernos y las administraciones publicas

(Unesco, 2002):
1- Prestacion de servicios (E-Administracion).

2- Fomento de la consulta y extensién de los procesos democriticos (E-Democracia).

3- Dinamizacion de los procesos de elaboracion las politicas publicas (E-Gobernanza).
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El modelado de procesos va relacionado a la planificacion del modelo de negocio. Los

sistemas de produccion, actividades de procesos y el posicionamiento en la cadena de valor,

son alginps"de los sub-factores de los procesos, (Underdhal, 2013).

E-Administgagion

En palabras de la{Comisién Europea se refiere, a “el uso de las TIC en las administraciones
piiblicas, combindndeo~con cambios organizativos y nuevas aptitudes, con el fin de mejorar
los servicios piiblicbg~y\los procesos democrdticos y reforzar el apoyo a las politicas
piiblicas” (E-Administra€idh”o Administracion Elegirénica eEurope, 2005). Entendiendo
esto como la transformacién.de las oficinas dond:%oprocesos en papel se convierten en
electrénicos y desde una perspeetiva de TI habilitar la via electrénica para como un nuevo

medio para la relacién con el ciudadano y la iniciativa privada.

Segtin Muiioz (2011) la vanguardia en ‘el uso de las TIC aplicadas a la administracién, tanto
ptiblica como privada. siempre ha estado de la mano con los paises desarrollados, como
Estados Unidos, Espaiia, Francia,Alemaniay/Inglaterra, entre otros. Pero, hoy en dia casi
todos los paises del mundo y de manera pafticular en América Latina cuentan con algiin
grado de uso de las TIC, en el manejo y ‘prestacion del servicio de lo que es la

Administracién Electrénica a sus diferentes usuarios,

El mismo Mufioz destaca g principales hitos para ‘elL/desarrollo de la Sociedad de la

Informacién y el Conocimiento, tal como se concibe hoy dia:

e 1993 Autopistas de la informacion, EE.UU.

1994 Informe Bangeman, Union Europea.

1995 Plan de Accidn, Libro Blanco de la Sociedad de la Informacién (UE),

2000 eEurope, Lisboa, Sociedad del Conocimiento.

%03-2005 Cumbres mundiales SIC.

2005 eEurope 2005 e iEurope 2010.

2010 Europe 20-20.

38




e 2013 Horizon 2020 80 billones de Euros.

Cadauho de estos trabajos o programas han contribuido y seguirdn contribuyendo de manera

importante al desarrollo y consolidacion de la sociedad que tenemos hoy.

E-Democracia

La llamada demecracia electrénica o e-democracia, es el uso de las T1 con el objetivo de

mejorar la politica_y” la participacion ciudadana en los procesos democﬁcos de
comunicacién y decision..los proponentes de este modelo aseguran que el hacer mds
accesibles los procesos, hard mds directa y expansiva la participacion ciudadana en la toma
de decisiones politicas, pata’de/sta manera ejercer mayor influencia en resultados politicos,

(Lee, 2010).

El aporte que las TI pueden hacer(para consolidar un sistema democritico orientado al
ciudadano, estd ligado al uso con sentidoy a la apropiacion de estas tecnologias a través de
aplicaciones que favorezcan el desarrollo“de capital humano, habilitando el surgimiento de
nuevos actores auténomos, informades y capagitados para participar en la toma de decisiones

(Goldstein, 2004).
E-Gobernanza

La E-gobernanza o gobernanza electrénica es definida porda UNESCO como el uso de las TI
en el sector piiblico con la finalidad de mejorar el suministro_de informacién y el servicio
proporcionado, buscando estimular la participacion ciudadana“en los procesos de toma de
decisiones, ello implica nuevas formas de direccién, nuevas fogmas de debatir, nuevas

formas de acercamiento con el ciudadano, (Unesco, 2002).

La gobernabilidad electrénica se refiere a la capacidad de facilitar un proceso, distribuir la

informacién de forma eficaz y transparente para el piblico y otras dependencias.

Egobemabilidad es considerada generalmente como un concepto mds amplioique el de

gobierno electrénico, ya que puede traer consigo un cambio en la manera en comg.-los
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ciudadanos se relacionan con el gobierno y entre ellos, el objetivo final de la gobernabilidad

esWometer, capacitar y dar poder al ciudadano, (Greene et al ,2014).

Es importante sefialar que la gestién de procesos de TI enfocados al gobierno electrénico
produce un gdmbio en las expectativas del ciudadano que hace uso de los servicios publicos,

ademas de otres otganismos piiblicos que se ven involucrados en los procesos.

223 Entorngs de procesos de software
7

La integracién de last€cnologias de produccién y de gestion de un entorno de trabajo
constituye la esencia de [#fecnglogia del proceso software y esto nos da como resultado los
denominados Entornos de*Tngénieria de Software Orientados al Proceso (PSEE, por sus

siglas en inglés).

Sin embargo, de acuerdo con Piattin{ Garcia y Caballero (2007), pocas propuestas de PSEE
han sido aplicadas de forma prdctiea en\la industria. Por razones variadas, como la rigidez de
algunas propuestas que dificultan”su aplicacién en mercados dindmicos, a la necesidad de
introducir este tipo de entornos pace/a poco{pastiendo de un modelado descriptivo de los
procesos que ayude a su entendimiento*y pasteriormente los detalles necesarios para

proporcionar soporte a su ejecucion.

224 Entornos de ingenieria de software orieéntados al proceso

E)s procesos de ingenierfa usados para concebir, disefiar, desaffollar y mantener un producto
de software se basan en los PSEE, esto se logra mediante un”Lenguaje de Modelado de
Procesos (LMP) adecuado. Debido gl entorno en donde estos modelos pueden aplicarse por
ser modelos muy especificos sobre como las personas deben interactudf, trabajar, y también
c6mo y cudndo las herramientas utilizadas en el proceso deben ser utilizidas y/o activadas

automaticamente.

Un elemento clave de este entorno estd constituido por el or del proceso o proeéss engine
el cual se encarga de guiar a las personas para llevar a cabo las distintas actividades del
proceso y automatiza las actividades que no requieren intervencion humaﬁ. Otro ‘aspecto

clave de los PSEE es el tipo de soporte que ofrecen a los usuarios, pues un mismo PSEE
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pued€ adoptar distintas formas de soporte al usuario, por ejemplo: un enfoque de
auterflatizacion para actividades que no requieren la intervencion de los usuarios. También es
posible“clasificar los PSEE en funcién de la forma de controlar y guiar el proceso (Piattin,

Garcia y Caballero, 2007).

2.2.5 BusSiness process management (BPM)

La estic’)n de Pro€esos de Negocio o Business Process Management (BPM, por sus siglas en
inglés) es una metodolegfa cuyo objetivo es mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos,
negocio de una organiZacién, en el casg de esta investigaciéon se aplica para el H.
Ayuntamiento de Centla al cual mediantecg gestion de los procesos que se deben disefiar,
modelar. organizar, documentas”y optimizar de forma continua, por lo tanto puede ser

descrito como un proceso de optimiZzacion de procesos (Underdahl, 2014).

Para la optimizacién de procesos de Tl de‘atencion ciudadana, el modelo BPM permite hacer
un mejor uso de la gestion de procesos del negocio, ya que normaliza el método de notacion
que sirve como ayuda en la automatizacion de los procesos. Entendiendo que los Procesos de
Negocio involucran la captura de una secuenciaordeénada de las actividades e informacién de
apoyo. Modelar un proceso de negocigsimplica réprésentar como una organizacion realiza

sus objetivos centrales; los objetivos por si mismos son importantes, (White y Miers, 2009).

gl BPM es el entendimiento, visibilidad y control de.l0s) procesos de negocio de una
organizacion. Un proceso de negocio representa una serie diséreta de actividades o pasos de

tareas que pueden incluir personas, aplicativos, eventos de nego¢io y organizaciones.

BPM se puede relacionar con otras disciplinas de mejora de procesgs\como Six Sigma. Los
procesos de negocio deberian estar documentados, para ayudar a entender.a‘la organizacion

que estdn haciendo a través de su negocio.

Durante la etapa de descubrimiento de procesos, todos se ponen relativamente de-acuerdo de

omo los procesos actuales estan definidos. E1 AS-IS es una vista del proceso tal como es y
determina el estado dopde se puede usar la informacién para determinar donde el ‘proceso
deberia ser mejorado, ﬁscribicndo el como deberia ser el proceso. La sola documentaeion
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del_pfoceso no es la herramienta para que los gerentes tomen control sobre todo el proceso,

¥

(P bGarcfa y Caballero, 2007).

BPM
Ciclo Vida

2
Figura 2. Cidlo ida de S Process Management.
uente: TIcaut.com.

L%

Es necesario comprender ¢l ciclo de vida™del BP ual estd conformado por diferentes

ctapas divididas de la siguiente manera (Underdahl, 2 b

*

Disefio: Etapa en la que se disefian los procesos involu% con los diferentes usuarios
partiendo de su estado actual. @

Modelizacién: En esta etapa se modela un proceso de negocio,@gién es aqui donde se

definen mejoras o cambios a los procesos para optimizarlos. )\

Ejecucion: En esta etapa de donde se explota el proceso desarrollado iamente, los

principales involucrados son los participantes del proceso. Ademds, aquifes)cuando se

\S\ .

Monitorizacion: Etapa en la que se da seguimiento a los procesos. Se analiza la inf 611

recolecta la informacion para control y seguimiento.

y los resultados obtenidos de la etapa de ejecucion mediante el uso de herramientas”de
*
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andli€is, por ejemplo: indicadores de desempeiio, cuellos de botella, caminos criticos, carga

de trabajo, etc.

Optimizacion: Finalmente en esta etapa se realizan los cambios necesarios a los procesos,
esto una vez. que se detectan las mejoras que se les pueden realizar, en caso de existir
redundancia d€ procesos se eliminara el proceso que no tenga un impacto significativo en los

servicios o en el negocio.

El BPM se enfoca en™la optimizaciéon de los procesos de negocio, procurando acciones
colaborativas entre distintas” unidades de negocio y las TIC, por ejemplo: dentro de la
administracién publica munieipal la direccién de atencién ciudadana colabora con distintas
unidades administrativas y opefativas, si a esta sumamos procesos de TI perfectamente
disefiados e implementados se #podrin reducir tiempos y costos entre las diferentes

direcciones y significard una mejora de\atencion para los ciudadanos.

De igual forma ITIL permite introducir buenas practicas dentro de la organizacion. En el
caso de la direccién de atencién ‘ciudadana ¥ las direcciones con las que trabaja de manera
transversal, se disefian las estrategias.de serviciossConforme a los manuales de organizacion
del ayuntamiento, se pueden integrar algungs pro€esos administrativos de manera interna y

documentarse de acuerdo a los fundamentos”legales dedas leyes orgdnicas municipales y del

estado.
2.2.6 Programas gubernamentales para el “deSarrollo de gobierno
electrénico

2.2.60.1 PROSOFT 3.0

24 de julio de 2014 se presenté formalmente la Agenda Sectorial para el Desarrollo de las
Tecnologias de la Informacién en México, PROSOFT 3 0, cuya mision es tenerun sector de
TI fuerte y global que incremente la productividad y capacidad para innovar de otres sectores
para un México prospero, apoyindose en ocho estrategias prioritarias: Mercado, digital,
innovacion, globalizacién, talento de excelencia, regionalizacion inteligente, financiamiento,

certeza juridica y gobernanza (Prosoft, 2015).
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Dichas estrategias estdn alineadas a los objetivos del fondo PROSOFT que contribuird como
uno-de los instrumentos para el logro de lo establecido en la Agenda PROSOFT 3.0. De tal
manera‘el Presupuesto de Egresos de la Federacion ha establecido erogaciones del Ramo 10
Economial para el Programa para el Desarrollo de la Industria del Software (PROSOFT).

e el Progrtama Nacional de Derechos Humanos 2014-2018, publicado en el Diario Oficial
de la Federacién(el 30 de abril de 2014, establece distintas directrices que debe seguir el
Gobierno Federal,“entre las que se encuentran las estrategias 1.1 “Asegurar que la gestion de
la Administracién Piblica Federal se apegue a la reforma constitucional de derechos
humanos™ 'y 3.1 “Asegurar el enfoque de derechos humanos en la gestion de la
Administracion Piblica F@dgd” (Prosoft, 2015).

2262 MEXICO CONECTADO

México Conectado llevard internet'de.banda ancha a los sitios y espacios ptiblicos de todo el
pais. Para ello, en cada estado de la“repiiblica se sigue un proceso que consiste en cinco
fases: instalacién de la mesa de”coordinacidn-estatal, planeacion, licitacion, implementacion
y operacion. Conoce mas a detalleslas-acciones en cada una de las fases en el siguiente

diagrama (Economia, 2015)

INSTALACION DE MESA DE PLANEACION

COORDINACION ESTATAL

LICITACION

IMPLEMENTACION

OPERACION

PROCESO PARA LLEVAR CONECTIVIDAD A
SITIOS Y ESPACIOS PUBLICOS EN LOS ESTADOS

Figura 3. Descripcion de la implementacién del programa México Conectado. 44
Fuente: economia.gob.mx




2.3 Marco tecnolégico

Las siguientes herramientas de software se consideraron para usar en el proyecto:

e Enterprise Architec 5.0:"Pataelaboracién de diagramas de caso de uso, modelado de bases de

datos y documentaci6n del proyetto.

e Bonita BPM Comunity: Es ‘uma‘\herramienta de software pensada para el disefios,
optimizacion, homologacion y digitalizacion de procesos de negocio. Esta sirvid para realizar

la optimizacion de procesos de la direcciénde atencion ciudadana.

e Bizagi Process Modeler: Software-para la€laboracion de diagramas BPM y automatizacion

de procesos.

e Apia 2.4: Herramienta software para administrar todos los procesos de negocios le permite

disefar, monitorear ¢ integrar sus actividades”en forma innovadora y eficiente.

. mbSpherc Business Modeler: Esta herramienta es utilizada )J{ el analista de negocios para

modelar, documentar, visualizar y entender los procesos del n€gocio.

. @:bSphere Integration Developer: Con WebSphere Integratidn BPeveloper se pueden
desarrollar servicios o soluciones basadas en SOA (Service Oriented Arghitecture) utilizando

WebSphere Process Server, Web Sphere Enterprise Service Bus y Web Sphére*Adapters.

este apartado ha servido para conocer diferentes herramientas que sirven para disefiar, modelar,
documentar y entender los procesos dentro de una organizacion, cada una de estas herramientas
tiene diferentes funciones y al mismo tiempo un mismo objetivo el cual se enfoca_en la
optimizacion de procesos. Finalmente se eligié una herramienta para los objetivos deseste

proyecto teniendo como resultado la eleccion de Bonita BPM Comunity.
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Capitdlo III.  Aplicacion de la metodologia y desarrollo

La metodolegfa de investigacion es la base para confirmar hipdtesis, supuestos o dar
respuestas preguntas de investigacién que surgen en cualquier trabajo de investigacién. En
esta seccion se~hace mencion de las técnicas de muestreo cualitativo, andlisis de la

informacion recopilada“y desarrollo de la investigacion.

3.1 Método cualitativo

El método que enmarca eSta investigacion es el cualitativo, debido a que la informacién
sobre la problemitica de la investigacion se obtuvo a partir de la perspectiva de los usuarios,
esto permite la obtencion de datos que nos muestran su realidad tal y como sucede, de
manera que no puede ser interpretada‘inicamente de forma estadistica sino desde una visién
sistemdtica, amplia e integradasLas técnicas.de obtencidn de los datos necesarios para dar

respuesta a las preguntas de investigacién fueron.la base para la eleccién del método.

3.2 Aplicacion de metodologia

La implementacién de un modelo de e-government ensda administracion piiblica municipal
fue posible mediante la planecacion minuciosa.de cada uno‘que los elementos y las variables
que intervienen en ¢l desarrollo etapa por ctapa, el disefioy la gestion de los servicios, la

modelizacion de los procesos y su optimizacion asi como el soporte al servicio.

Después de analizar los diferentes elementos de los modelos de BRM e ITIL como el disefio
y la gestién de servicios, las buenas practicas y la optimizacion de procesos,se obtuvo como

resultado el siguiente modelo:
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Planificacion vy

Estrategias de
Negocio

/’

1.Analisis de Mision,
Visién y Objetivos de
la organizacion.

Capitulo ITI

(Capitulo IV

Estrategia de
Servicios

Optimizacion de

Procesos

Gobernanza de TI

Y @e?tlén de recursos
acidades para la
cion del

1.Propuesta de Valor.
2.Disefio de Tramites y
Servicios.

1.Evaluacion y Disefo
de Arquitectura de TI.
2.Fase de
implementacion del
modelo de e-

3.0btencion y analisis men
Z.Analisis FODA. 2.A s de procesos. de datos de usuarios. g:v::::ﬂpclzn .
4.Modelado de .
3.Analisis Causa- 3.Allnoa/ procesos. :omc::-il::; de e-
Efecto. Estratégica. :
. ' \_government.

Figura 4. Modelo métedoldgico de e-government aplicado.
Fuente: Tomado y adaptadode, (TIcout, 2013), (politica digital, 2012).).

La implementacion de dicho modelo fue el'résultado del anilisis de diferentes modelos de
gestion de TI, andlisis de documentos oficiales, estudios realizados por organismos
internacionales e instituciones académicas, ‘entrevistas realizadas a los ciudadanos
involucrados con los servicios administrafivos asi com@-los administradores o propietarios de

dicho servicios.

3.3 Planificacion y estrategias de negocio

La estrategia de negocio de la organizacion nos permite definirel alcance, los objetivos y la
vision de la organizacion, la planificacion a largo plazo es eseneidl para el desarrollo de
cualquier proyecto en especial los proyectos de TI que permiten mejorar o fortalecer el
funcionamiento de la misma. El primer paso de la estrategia usada en cSta investigacion se

muestra la figura 5:
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~
1.Analisis de Mision,
Vision y Objetivos de
Ia organizacion.

2.Analisis FODA.
3.Analisis Causa-

Efecto.
N

Figura 5. Modelasmetodoldgico de e-government, paso 1.
Fuente:Elaboracion propia.

331 Analisis de mision, visiony objetivos de la organizacion

Mision

Somos un municipio organizado y reglamentado para planificarylobtener recursos mediante

una gestion honesta, transparente y efectiva, a través del trabajorarduo y permanente, en

estricto apego al cumplimiento de las leyes y normas vigentes, para el{desarrollo econdémico

y social de la poblacién.

Vision

Seremos un municipio lider en servicios de calidad, en planificacion y gestion._de riesgos,

con capacidades para enfrentar y superar las adversidades, autosuficientes vinculades al

mercado con la produccion excedente, orgullosos de nuestras riquezas naturales, ¢gh un
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desarfollo social sustentable con base en el turismo y el aprovechamiento racional de
nuestros recursos mediante procesos agroindustriales, donde sus habitantes disfrutardan de

una vida digna, prospera y saludable.
Objetivos

Establecer una politica ptiblica para generar un liderazgo basado en la unidad y consensos
del interés piblice! lasparticipacion ciudadana y la administracion publica municipal

moderna, transparentefyfirme.
Analisis

El H. Ayuntamiento de Centla_enfrenta diferentes desafios y problemas para lograr el
cumplimiento de su mision y visidnyesto se debe principalmente a la limitante de tiempo que
existe en la administracién piblica, municipal para la planeacién e implementacién de

proyectos a largo plazo.

Ademas los procesos fuertemente arfaigados en’la organizacién en cuanto al uso de Tl como
la compra no planeada de equipos de-cémputo para la captura de datos, poco personal con
experiencia en administracion y desdrrelle de [l¥de la misma forma las dificultades
economicas en materia de deuda publica por llas quesfecientemente atraviesa el municipio
como adeudo de laudos. Sin embargo, algunas de las direCeiones administrativas ya cuentan
con sistemas de informacién gubernamental para el manejo”y administracién de documentos
e informacién financiera. La Direccion de Atencién Ciudadana atin no cuenta con sistemas

de informacion para optimizar sus procesos.

Una estrategia de e-government 1itil en el alcance de la mision y visién de layorganizacion ha
sido la incorporacién de un servicio de ventanilla tinica electrénica parasla atencién a

demandas ciudadanas.
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3.3.6 Analisis FODA

El an@s FODA tiene como objetivo establecer las ventajas y desventajas con las que
*
cuenta l(l'ﬁtitucién para desarrollar proyectos de e-government asi como los desafios que

deberd supeNara llevar a cabo cualquier iniciativa en esta materia (Figura 6).

Existencia de planes de
gobierno para desarrollo de TI
en municipios.

Proyectos de Asociacion

Sistemas administrativos
gubernamentales en areas
estratégicas.

Objetivos institucionales publico privada en

alineados a PLED y PND (2013- conectividad.
2018) Apertura institucional para la

implantacién de proyectos de

TI

Fortalezas m Oportunidades

Debilidades Amenazas

No hay planeacién de TI.
Portal web disefiado con solo
fines informativos.
Administracion de Tl realizada
por proveedores externos
carentes de buenas practicas.
Infraestructura de Tl
insuficiente.

Caracteristicas geograficas no
favorables.
* Analfabetismo digital.

Figura 6. Andlisis FODA H. Ayuntamiento de Centla. @
Fuente: Elaboracién propia.




333 O Anilisis causa-efecto

Partien@ andlisis de los objetivos de la organizacién y del anilisis FODA se puede
establecer l@a rama de causa-efecto en donde observamos las variables que intervienen
enelus de'lé s servicios publicos.

0 ‘r(i'q s 0s p 0

| p— N

@ Caracteristicas
Geograficas

Normatividad
internaenTI

Brecha Digital

\& Lineamientosy politicas no definid s Dificuitad para Noexisten proyectos de
implementacién \
< conectividad Publico-
|nfrustruct uradeTl
Procesos y trémites deficientes privados

\ @ \ Servicios publicos
. /\® B @l inadecuadospara

Uso inadecuado de la ciudadania

recursosde Tl .
- Falta aplicacion de norma:

_ entaciony
«——Falta Adopcidn de buenas pr. ntuaénde
L “— Ampliabrechadigital

Bajo
desempefio

Y Faltade
Conectividad ‘

e Inversion
institucional

*
Figura 7. Anilisis causa-efecto de servicios ¢i nos.
Fuente: Elaboracién propia.

Las causas identificadas en el andlisis FODA y los factores instiw:ﬂes que influyen en

uso eficiente de las T1 en el ayuntamiento son:
e La normatividad interna en T1 es practicamente inexistente, se carece de,lineamientos y

politicas definidas alineados con los objetivos institucionales, l@manuales de

)

¢ El desempeiio institucional se ve afectado por el uso inadecuado de recur &TI la
s

organizacién y procedimientos no cuentan con procesos definidos claram

ausencia de buenas practicas y la falta de aplicacion de normas o estindare por
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consecuencia la alta dependencia del recurso humano para la resolucién de una

problematica.

e Las _caracteristicas geograficas del municipio dificultan la implementacién de

infraestructura de TI robusta.

e El acceso d'internet es variable en algunas zonas del municipio, como consecuencia existe
una segmentacién de la conectividad es decir se limita el acceso a internet a un sector de

la poblacion.

e La brecha digital también-€s consecuencia de la falta de proyectos de asociacion piiblico-

privados en materia de conectividad.

Los puntos descritos en la figura 7 reperetiten en la fase de implementacion de cualquier proyecto
de infraestructura de TI. Dado que el‘desarrollo de esta investigacién se basa en la
implementacién de un modelo de e-government para optimizar los procesos de funcionamiento
interno del H. Ayuntamiento de Centla las limitaciones en el acceso a los servicios de TI por

parte de los usuarios en lugares donde no existe ningiis tipo de conexion.
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3.4 Estrategia de Servicios

La estrategia de servicios permite determinar el alcance de la tecnologia, es decir, los
recursos’necesarios para la puesta en marcha de los servicios de T1 tomando en cuenta que el
uso ¢ implementacion de la misma debe estar alineada con la estrategia de negocio con una

propuesta de #alor que pueda ser adaptada al crecimiento de los servicios, tal como se

muestra en la Figura8.

/:I.Gesti()n de recursos
y capacidades para la
prestacion del
servicio.

2.Analisis de procesos.

3.Alineacién
\Estratéglca.

Figura 8. Modelometodolégict de e-government, paso 2.
Fhente: Elaboracidén prapia.

34.1 Gestion de recursos y capacidades-para la prestacion del servicio

Los recursos tecnolégicos estidn determinados.por la“mision y la vision de la institucion. En
el caso de una administracién piblica municipal, estin orientados a la atencién a la

ciudadania. Tomando como ejemplo el proceso de servieies de la ventanilla dnica de

Atencion Ciudadana:

1. Alineacion de la prestacion del servicio del servicio con los objetivos de la organizacidn:

Mision, Visién, Plan Municipal de Desarrollo.
2. Capacitacion al personal en metodologia de BPM.

3. Elaboracion o rediseiio de los manuales de usuario para la operacién de los“procesos de

solicitudes.
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Gestion de Infraestructura de T1 adecuada para la disponibilidad del sistema: Servidor de

mision critica, manejador de bases de datos.

Convenios con instituciones de gobierno estatal y federal, iniciativa privada e
institucion€s, académicas para financiamiento, seguimiento y evaluacion de proyectos de

TI a largo plazo.en la administracion publica municipal.

Tramites y servi€iossen linea mediante una plataforma web accesible desde cualquier

dispositivo movil o€quipo de computo.

Adopcién de normas y estindares implementados por la Direccién General de

Tecnologias de Informacion del Estado de Tabasco.
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3.4.6 Analisis de Procesos

Para dlisis de procesos se verificaron los manuales de organizacion y procedimientos en
*

donde s( scriben los procesos y funciones que se realizan en la direccién de atencién

ciudadana (]"@ra 9).
‘(\
Secretaria
$

Oé“

Recepciona
las solicitudes

Calificar las.
solicitudes que
se envian,

las diferentes / Documentacic
dependencias.

O‘ Auxiliar
Firma los envios 0 A -
de solicitudes a o Fotocopian

tregan los
jos alas
as.

Figura 9. Proceso de recepcidn de solicitud. )
Fuente: Manual de organizacion H. Ayuntamiento de Centla. ,' D

Como se observa en la figura, no existe un flujo bien definido del proceso, aun@se indica

en donde inicia y en donde termina el proceso, los elementos involucrados dentro %smo

se repiten o son confusos. o

*
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Estes€s uno de los procesos que mds realizan los ciudadanos del municipio de Centla. De

acuerdo. con el manual de organizacién y procedimientos de la Direccion de Atencion

Ciudaddnas primeramente se recibe la solicitud y de acuerdo a lo que se solicita se clasifica el

tipo de apoye, se gestiona la solucion o la respuesta al ciudadano, informandole por escrito o

de manera verbal si su solicitud es aceptada o rechazada.

Cabe mencionar-desacuerdo con las entrevistas realizadas al personal de la direccion se nos

explico que las solicituides de apoyo no son las tinicas que se reciben, sino que también se

reciben solicitudes de“reparacién de calles, de alumbrado piiblico, permisos para eventos,

solicitudes de empleo etc.

Capturista

s

Realfza Yos envios
cueseran
emitidos'a las
diferantes Sreas
del H
Ayuntamiento de.
Centias

envios gue fueron
emMiigos 2 ias
dferentes dreas
delfH
Ayuntamiefto gs
Centla.

l

Captura
solicitudes

diversos
apoyos.

l

Revisa y cormrige
los informes
reafizados.

Elabora los
informes
requeridos para
Tener una
correcta
apreciacion de
los avances de
la Direccion

-
.

SeCretaria

re(:.'bidas d:a ia Récibe v
cruda.darua arcifeal
solicitando

2

Auxiliar

Saca copia a la
documentacion

Entrega los
servicios en las
areas
correspondientes

L Y
__ FIN __._5

Figura 10. Proceso de envio de solicitudes

Fuente: manual de organizacién y procedimientos Atencién Ciudadana.

Como se observa en la figura 10, el flujo de la informacién también es confuso. Se ‘repiten

algunas iteraciones del proceso de recepcidn y se describen iteraciones innecesarias.
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El pfoceso de envio de solicitudes consiste principalmente en la clasificacion de las

solieitudes recibidas en la Direccién de Atencion Ciudadana y la entrega correspondiente de

cada selicitid a la direccién o departamento correspondiente en donde se da respuesta a las

mismas y@&e-entregan a la direccién de atencion ciudadana.

El andlisis de 1a informacion recopilada se realizo de la siguiente manera:

1-

Identificacion der10s procesos actuales de la organizacion, con los cuales se desarrollan
estrategias enfocadas,a crear conocimiento mediante el andlisis de datos dentro de una
organizacién. Esto detivado de la informacién que proporcionen los usuarios/ciudadanos
en las entrevistas no esfructuradas, ademds de la informacién que se obtenga del estudio

etnogrdfico a través del persenal que labora en el ayuntamiento.

Entrevistas no estructuradas a los eiudadanos que realizaron tramites en la direccién de
atencion ciudadana. Por ser de ‘tiposencubierta los ciudadanos a los que también
llamaremos usuarios, enriquécieron con_mayor informacion la entrevista debido a que no

tuvieron limitantes en cuanto d sus-tespuestas:

Tradicién etnogrifica organizacional. Esta permitig-analizar a profundidad la emergencia
y las redes de significado de estas huevas propdestas culturales. Ademds los nuevos
enfoques de la gestion puiblica se centran”en la calidad, la eficiencia y a eficacia en el
logro de resultados que tiene mucho que ver con el ¢stilo de administraciéon proactiva,
para ecsto también sc sustenta la validez del trabajo_.cen los Indicadores antes

mencionados.

Definir estrategias de gestion de T1 aplicadas a un modelo de e-gavernment, para evaluar
el modelo de e-government a utilizar en base a politicas piiblicas que marea el PND y el

PLED.
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Alineacion estratégica

La alificacion estratégica nos permitié garantizar el vinculo entre los planes de las unidades

administrativas del H. Ayuntamiento de Centla y los planes de TI con el propédsito de definir,

mantener y walidar en el siguiente paso de la metodologia nuestra propuesta de valor y

garantizar las"eperaciones de TI con las operaciones de cada direccion administrativa (Figura

11).

Administracién
Programacion
Finanzas

Optimizacién de
Procesos (BPM)
Reduccidn de
Tiempo y Dinero

Administracién
Programacion
Finanzas

Administrador de
T

Host
BD Management

Figura 11. Esquema de alineacion estratégica.
Fuente: Elaboracién propia.
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3.5 Optimizacion de procesos

En esta seccion se realiza el andlisis, modelado y la reingenieria de procesos, esta tltima se

hace en{uncion de los procesos analizados previamente (Figura 12).

V BN

1.Propuesta de Valor.
2.Diseno de Tramites y
Servicios.

3.0btencion y analisis
de datos de usuarios.

4.Modelado-de
procesos.

Figura 12. Modelo” métodeldgica'de ¢-government paso 3.
FuentesElaboracion/propia.

3.5.1 Propuesta de valor

El servicio de asignacién de recursos para solicitudes de apoyo que permita agilizar tiempos

para entrega de apoyos econémicos, medicamentos y despensas:
Propuestas de valor:

¢ Reduccion del tiempo de tramites.
e Notificar la disponibilidad de recursos al ciudadano.
¢ Notificar cantidad asignada de acuerdo al tipo de apoyo.

¢ Reporte de recursos entregados a la ciudadania por concepto de apoyos sociales.
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La propuesta de valor para la direccién de atencion ciudadana del ayuntamiento de Centla, se

una plataforma web para la atencién al publico en la que se puedan realizar
tramé sos como solicitudes de permisos de construccion, licencias de funcionamiento,
sollcltudeéde apoyos, etc. De esta forma se reducen tiempos y costos de manera

considerabl los ciudadanos y para la administracién publica municipal.

. # . . . . .
Se conmderaron\s;rhpos vista de usuarios dentro de este modelo: vista ciudadano y vista de

funcionario. En la Eara el ciudadano se pueden realizar las siguientes acciones (figura

13).
(04

Pago de Predial

Servicios Cata#s

Permisos de C

Licencia de Funcio iento
Solicitud de Impa i

Solicitud de medican@s

Figura 13. Ventanilla digital de Atencién Ciudadana, vista para ciudadanos.
Fuente: Elaboracidn propia

Captura de solicitudes de apoyo. Q\S\

2- Se envia solicitudes para traimite correspondiente. (\




3- @stema verifica existencia de recursos en el POA (Este proceso se realiza en funcién
oyos sociales como despensas y medicamentos).

4- Sﬁ ay

Admjnéhacién, Programacion y Finanzas).

5- Se notifi ia correo electrénico al ciudadano sobre el estatus de su solicitud, este

)n autoriza el recurso solicitado (checklist en Base de Datos de la direccion de

también pue{ef\opsultar el estatus de la misma en el sitio web de la institucién.

PROCESOS

Reporte de Servi 4 Tipo de Servicio »
Tramites Pendientes  » ‘? Personas Atendidas  » I Genero
Avance de POA » Edad

; — | Persona Fisica/ Personal Moral

av E el

i
Figura 14. Vista de adminiseédor o funcionario.
y Elabordcidn propia.
La vista de funcionarios (Figura 14) estd dise: ara e@sona] administrativo del drea pueda

realizar las siguientes acciones:

*

1. Solicitar un reporte sobre los recursos asignados a s&;

2. Realizar reporte sobre servicios proporcionados a ciudadar@pmo: tipo de servicio,
nimero de personas atendidas, edad, género., empresas o tuciones estatales,

federales o municipales.

3. Visualizar los trdmites pendientes, solicitudes de recursos o viétic% asignar al
personal. @

Lo anterior permite proporcionar un servicio de Tl que permite optimizar el tlc@ de

respuesta al ciudadano en cualquiera de las dependencias municipales. o

*
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3.5 Disefio de tramites y servicios

Ene artado se realizo el disefio de los tramites y servicios que pueden digitalizarse, de
*
acuerdo | ; normatividad vigente en cuanto a servicios de TI en las instituciones piblicas

@basco (Figura 15).
25

del estado

SERVICIO
PUBLICO 1

CIUDADANOS

Obras Ate cidn Fomento
Publiras Ciudadana Econdmico
-

DIRECLIOMES OPERATIVAS

L ]

GOBIET.NO ETI
-

Figura 15. Gobierno de TI@adminisD{ dblica municipal .
Fuente: Tomado y .plado de ( 2012).

Este modelo de gobernanza describe de manera general co nciona la administracion
publica municipal una vez que se cuenta con la infraestructura tec:égica adecuada y con la

correcta gestion de procesos y servicios dentro de la organizacion. ®




3.5 Obtencién y andlisis de datos de usuarios

Los de los usuarios se obtuvieron mediante entrevistas nos estructuradas registradas

medios de grabacién digital. Se utilizaron indicadores de gobierno electrénico
recomen r el IMCO en su reporte del Indice de Herramientas Electrénicas en los
municipios &Estos evaluaron algunos de los puntos mencionados anteriormente en el
marco tedrico )l-‘lnforrnacwn (Tabla 1), experiencia del usuario (Tabla 2), transaccién
(Tabla 3) e interacéiéneA continuacién se enlistan los indicadores utilizados, divididos en

sus respectivos segme

0%

Tabla 1. Indicadores de la seccidn infomﬁ(

IF.1 Existencia de un sitio web

IF2 Normatividad de construccu@&sarrollo urbano
IF3 Normatividad de esta iento antiles
IF6 Catdlogo de tram1tcs

IF.7 Catilogo de giros permitid 0 dcg?ﬁ

IF8 Catdlogo de licencias otorgada/ o;\

Fuente: IMCO, 2015 A O - /

, , - - @)
U.1 ltima fecha de actualizacion @

U2  Sitio optimizado para celulares

U3  Uso deteléfono mévil para informacién sobre tramites

U4  Uso de teléfono moévil para gestion de tramites

U5  Motor de bisqueda @

U6  Mecanismo que permita a los usuarios reportar informacién obsole ﬂea publicada en
sus sitios de Internet

U.7  Controles de seguridad en datos personales

U.8  Mapa de sitio y navegacién por medio de submentis 6

U9  Herramientas para €l uso por parte de personas con discapacidad

U.10 Seccion para empresas @

U.11 Sitio web sin vinculos rotos y amigable \5\

Fuente: IMCO, 2015 (\

*
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Tabla 3. @res seccidn de transaccion.

T.1 ulo automatizado de tramites de bajo impacto
T2 Gdulo automatizado de tramites de uso de suelo y construccién
T.3 M%mo para dar seguimiento en linea a denuncias
qcl Médulogde tramites para registro civil
5 Motor\gﬁa:ﬁcipar en licitaciones en linea
T.6 Herrami pago de impuestos
T.7 Herramie ago automatizado para tramites
T.8 Herramienta 0 automatizado para multas
Fuente: IMCO, 2015
3.54 Modelado €s0s

Para crear un nexo entre el d1a®1‘a de procesos y el modelo de e-government, primero

identificamos a los actores que %ienen, toman decisiones en el proceso y llevan
la

e

actividades y subprocesos. Ver tab

Tabla 4. Roles y actores identificados para la ventanil

Ciudadano Primario
Q,
Capturista 6ecundari0
Directora de Atencién Ciudadana @imario
——

Fuente. Underdahl, 2013

Se identificaron los actores que intervienen en los procesos y se imgo %Odelado de los
procesos, partiendo del andlisis de datos y de usuarios (Figura 16). ;

(o]
5O

©

*
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Proceso 1 Proceso 2

Copturista Secretaria

Auiniar

Secretaria

Favia y corrioe g
ton informan |4l VSRS Un3
reaszaces correcta o

Proceso final

Raspuesta/Solucion

o
[
Poc
Caudedanc flane)

° ENB G
B m O
. Figura 16. Mod ?gpmce( terfaz de Bonita BPM 6.5
Fuente: bdeo cion Centla 2013.
Se utiliz6 la herramienta de software BOHi@PM pa:@alizar los diagramas de procesos
con la finalidad de realizar la optimizacién adecuada, ‘a is se observa el antes y el
después de los procesos que han sido eliminado o modific 3 Finalmente el proceso de

recepcion de solicitudes se optimiza (Figura 17) y se digitaliza ebn,solo proceso para el

usuario. ®




E-government

—_—

-Ord. Territorial
-Finanzas
-Administracion

Ventanilla Unica de
Atencion Ciudadana

Optimizacion
Digitalizacion

Portall

www.centla.gob.mx/tramite
s

cludadan

Vo

www.centla.gob.mx/tramites

ciudadano

5

final.
lgl[ O

En el modelado de procesos que se reallz"’o en esta

, muestra la optimizacién y

digitalizacion de la ventanilla tnica de atencién ciudadanzifnte la cual se concentraron

los principales servicios utilizados por los ciudadanos.




Capitulo IV. Pruebas y Resultados

En este capitule“se describen los resultados de la investigacion realizada para el desarrollo

del modelo de ésgovernment.

4.1 Gobernanza de-TI

El gobierno de TI implica”la correcta integracién de los procesos en la entrega de los
servicios de atencion ciudadanasreduciendo considerablemente los tiempos de respuesta para
el ciudadano ya sea cuando acuda a,la ventanilla de Atencién Ciudadana. El desarrollo de la
estrategia de TI es fundamental patalaorganizacion con la finalidad de mejorar los servicios
y la atencion a la ciudadania. Cada™uno de los elementos mencionados es descrito a
continuacién en las siguientes see€iones con mayor detalle sobre las caracteristicas técnicas
de software y hardware que sonsfequeridas’ para una eventual implementacién una vez

realizada la planeacién de los servicios'de T1.

~1.Evaluacién'y Disefio
de Arquitectura de TL
2.Fase de
implementacion del
modelo de e-
government. .
3.Descripcion de
modelos.

4.Modelo de e-
_government.

Figura 18. Modelo metodoldgico de e-government paso 4.
Fuente: Elaboracion propia.
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C

4.1.1 O Evaluacion y disefio de arquitectura de TI

La 1nfraeAetura es uno de los pilares del modelo de e-government, debido al alcance que la
tecnologia utilizada tendrd en los servicios ptblicos. La figura 19 nos muestra cémo se
integran los di@s,sistemas de informacion de la administracion piblica municipal en
materia de transpd/r@!or salud y enlazados al sector privado mediante una intercambio de
datos seguro y la ges @e documentos.

—

SE@}ﬂ ico Sector Privado

Registros Registros Registros Centro de
de Sector de uso de Intercambio Sector Telecomuni

\ de Energético i
> suelo caciones
:oblacmn Salud Documentos

da

Servidorde Servidorde Servidor de S Servidorde Servidorde Servidor de Servidor de
acurid Securidad Sepurida =g : Seguridad Sacurida eeurigad ecuridad

Servidorde Jenxdnrw &

Securidad Se ie

Portales

Servicios de alumbrado,

Portal de .
solidos, uso de suPIO mini Sistema
administrati
sistemas wvo de

. Vista de : de » — informacién
Ciuda:ianos Sector Servidores informacioé Q

Privado Publicos il et

Y

-
Figura 19. Infraestructura de TI para la Administracién Piblica Municipal )
Fuente: Tomado y adaptado de e-estonia.com

Los datos necesitan ser respaldados por sistemas de informacion robustos, ca aéde realizar

intercambio de datos de manera segura. (9




Ti de servidores.

El proyeeto_se desarrolla en el H. Ayuntamiento de Centla por lo tanto deben de existir dos
tipos d&./ﬂarios claramente diferenciados, por un lado el personal administrativo del

Ayuntamienw por el otro la ciudadanfa que realiza tramites en linea o de manera
presencial. -

S
El sitio web del Ay, iento deberd estar alojado en un servicio de Cloud Hosting con la

finalidad de garantizal@eguridad y disponibilidad de la informacién.
Protocolos de intercam tos.

La transferencia de datos es tos protocolos de transferencia de datos son formatos
estandarizados de transmisién d s entre dos dispositivos. El tipo de protocolo usado

puede determinar variables como do de comprobacién de errores, el método de

compresion de datos y el reco @nt de fin de archivo (Figura 20).

Codlflcad

Usuario final &g + K
(cliente) / o—.

Usuario final
cliente)

Usuario final
Servidor de Windows HTTP, RTSP

Media

(cliente)
RTSP, RTSP,
HTTP de HTTP de

Us;lln final
unidifusién  unidifusién [clisntQ
Usuario final = @ Usu r®al

Usuario final
(cliente)

(cliente) - (clien

Figura 20. Protocolos de intercambio de datos entre dispositivos. /\
Fuente: Tomado y adaptado de SQL server 2012, ;

éotocolo de

transmision en tiemﬁreal, asi como el protocolo HTTP y con la herramienta @Vindows

Los protocolos que se recomiendan para este tipo de proyectos son RTS

Azure administrar el uso de estos protocolos mediante complementos de protecelo de

control. El complemento de protocolo de control recibe la solicitud del cliente de e




determina qué accién indica la solicitud (por ejemplo, iniciar o detener la secuencia), traduce

la solicitud a un formato de comando y, finalmente, envia el comando al servidor. Los
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Se redliza el financiamiento mediante programas como PROSOFT 3.0 y México Conectado
ambos diseflados por el gobierno federal, el primero con la finalidad de impulsar la industria
de las<TIC*s y el segundo la de aumentar el acceso a internet en la poblacién. Con los
recursos que- se pueden obtener de estos programas federales es posible implementar
estrategias de ‘e-government para los Ayuntamientos en diferentes partes del pais. en el caso

de México Conectado este se estd llevando a cabo en el municipio.

Plan Municipal de‘TL.

Para la creacion de la Bstrategia Digital Municipal se hizo necesario considerar la adopcion
de buenas practicas en la @ptimizacién de los procesos administrativos actuales, comenzando
por establecer los elementosspara evaluar la madurez y cumplimiento de los procesos
respecto al modelo de procesos™de referencia dentro de la organizacién. Se realizé una
evaluacién de los procesos actuales’para determinar su el estado y realizar la propuesta. En la
Tabla 5 se describen los objetivos propuestos para el desarrollo de la estrategia digital

municipal:
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Tabla 5. Estrategia Digital Municipal

Construir una nueva relacion entre la sociedad y el gobierno,
- L. gantrada en la experiencia del ciudadano (Analitycs, social media)
Innovaciéon Municipal . . . . .
como usuario de servicios publicos municipales, mediante la
adopcién del uso de las TIC en la administracién piblica municipal.
Disefiar un ecosistema de economia digital que contribuya a
alcanﬁ a la asimilacién de las TIC con Cloud Computing y Big
Economia Digital Municipal Data en los procesos econémicos estimulando el aumento de la
productividad, el crecimiento econdmico, la creacién de empleos
formales y el fortalecimiento de las PYMES.
Integrar las TIC al proceso educativo, tanto en la gestion educativa
.. L. como ‘enlos procesos de ensefianza-aprendizaje, asi como en los de
Educacion Digital : N o
formacién de los docentes para permitir a la poblacién insertarse
eon éxito enda Sociedad de la Informacién y el Conocimiento.
Utilizar a la§ TI€ para para promover la seguridad y la integridad
. . de los datos con pretocolos y estindares de seguridad, colaborando
Seguridad Ciudadana ) i o .
de igual forma enlasprevencion actos delictivos y también para

prevenir ¥ mitigar losdafies causados por desastres naturales.

Ena vez definida la misién, visién, objetivos y habilitadores de la_Estrategia Digital Municipal, y
expuestas las consideraciones respecto de la relevancia de la estrategia de TI para el desarrollo

del municipio, describiendo la tabla anterior de la siguiente manera.

I. Innovaciéon Municipal

La Innovacién Municipal es la construccién de una nueva relacién entré\ld‘soeiedad y el

gobierno, basada en la experiencia de los ciudadanos como usuarios dewdés«servicios
piiblicos. Esta relacién se construyd a partir del uso y adopcién de las TIC\en la

administracién publica municipal.
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Plan“de Accion

Impulsat ac¢ciones que mejoren la eficiencia gubernamental, la transparencia en la gestion
publica y la g€ndicion de cuentas, al mismo tiempo incrementar la capacidad de respuesta del

gobierno muniCipal a las demandas ciudadanas y las organizaciones.
II. Economia Digital Municipal

Ena Economia Digital Municipal es aquella en la que la asimilacién de tecnologias digitales
en los procesos econémicos del municipio estimulando el aumento de la productividad, el

desarrollo y fortalecimiento deTas, PYMES, productos y servicios digitales.
Plan de Accion.

Articular politicas piiblicas orientadas=a=iincentivar la oferta y la demanda de bienes y

servicios digitales, asi como la‘adopeion de-las’TIC en los procesos econdmicos.
III. Educacién Digital

La educacioén digital tiene por objetivo lafintegracién y-¢l aprovechamiento de las TIC en el
proceso educativo y en la gestién del conacimiento tantoypara los maestros como para los

alumnos.
Plan de Accion

Fomentar mediante el uso de las Tl para la gestion del conocimiénto y el desarrollo de

habilidades digitales de maestros y alumnos, promoviendo la creacién‘y difusion de cultura.
IV. Seguridad Ciudadana

3
El objetivo de la seguridad ciudadana se refiere al uso de las TIC para prevenif y-mitigar los

dafios causados por desastres naturales.

Plan de Accién
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Fortalecer los marcos institucionales y de politica que permitan articular esfuerzos de la
ciudadania y de la administracion piblica municipal para reforzar y consolidar la seguridad

ciudadana.

4.2 Descripcién de modelos

4.2.1 Reéingenieria de procesos con BPM

La reingenieria de proceSos~busca optimizar los procesos con finalidad la reduccién de
tiempo y recursos para la gestién de la informacién dentro de la organizacion siendo el caso
del H. Ayuntamiento de Centla y*asi mejorar los servicios. Los procesos presentados en un
principio estin elaborados bajo undiagrama de flujo el cual no sigue ninguna metodologia o

buenas pricticas, por lo que fue necesario analizar los procesos.

Antes Después
Proceso sin optiff zal Proceso optimizado

k Coo >

Recepcionde
solicitud

Clasificadonde
solicitud

Enviode
solicitud

Revisiony
Seguimientode
sOlicitud

Q3

Figura 21.Proceso de recepcion de solicitud, antes y después de su reingenieria y optimizagion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Eﬂ@‘oceso optimizado de la figura 21 se observa la simplificacion que surgié al eliminar
it

*

%35. El resultado fue una solicitud que se puede realizar de manera sencilla.

La recet{ if-n de la solicitud es solo el primer paso. Este proceso se realiza del lado del
ciudadano; ior a esto se realiza una serie de iteraciones dentro de la estructura de la

organizacion.

Después
Proceso optimizado

Capturadedatosde Solicitudes
salicitud captussdas

Envio de soliciud ala
direcciéno
deparamento
correspondients

1

Secretaria

Espera de respuest
= ciudadano

B i -
= |

7
Figura 22. . Proceso de envio de solici[ud\ la oplily‘gci(m y después de la optimizacién.
Fuente: acion propi

*
La reingenieria del proceso de envio de la solicitud simplifica el proceso para el ciudadano.
Aunque este no percibe como se realiza, la persona o funcio §esponsable de gestionar la
informacién dentro de las unidades administrativas correspondientes, es quien ejecuta el

proceso.




4.22 Percepcion de los usuarios

La pefcepcién de los usuarios se ha considerado importante desde el inicio de esta
investigaCign es por eso se realizaron entrevistas no estructuradas a los usuarios de los

servicios, losaesultados de estas entrevistas se muestran a continuacion (Figura 23).

mPersonas que conocen las
6 1 funciones de la Direccion
de Atencién Ciudadana

M Personas que piensan que
47 los servicios de atencién
- N ciudadana son malos

Personas que consideran
que se pueden mejorar
los servicios

1 by 3

= L=

Figura 23. Resultados de lassentrevistas realizadas a los usuarios/ciudadanos.
Fuenter Elaboracion propia.

En general los resultados de las entreévistas muestran grandes dreas de oportunidades para
impulsar un gobierno electrénico que‘facilite loS servicios ciudadanos e impulse la

participacion ciudadana.

Se observd que el 100% los usuarios consideran que los servieios pueden mejorar y califican
el desempefio de estos como regulares, sin embargo también se’observa que el 30 % de los

usuarios o ciudadanos desconocen la existencia del sitio web del Ayuntamiento de Centla.

La seccién que muestra menores resultados es la seccidn de interaccion, debido a que esta se
basa en servicios que los ciudadanos pueden utilizar para realizar tramités diversos sin

necesidad de hacer filas o desplazarse fisicamente.

Una de las repuestas mas comunes entre los funcionarios y el personal es que les resulta poco

practico adaptarse al uso de nuevas herramientas que puedan asistirlos en sus funciones.
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423 Proceso de desarrollo de portales

El desarrollo_de_ portales es bdsico dentro de una estrategia de gobierno electrénico pues la
funcionalidad de &stos es lo que determina el valor agregado para los ciudadanos. Ademads de
la funcionalidad dé unsportal debemos conocer cudnto cuesta su desarrollo y mantenimiento,
en el caso del ayuntamiento de Centla el desarrollo del sitio web institucional fue un
desarrollo propio por 16 que no tiene un presupuesto asignada de manera oficial. En
comparacién con otros municipios el presupuesto promedio anual de acuerdo con el IMCO
es de $ 54 millones 382 mil 130.pesos a nivel nacional. El presupuesto del H. Ayuntamiento
de Centla no contempla actualménte ningin apartado especifico para el desarrollo y

mantenimiento del sitio web municipal, éste solo cuenta con funciones informativas.

iBienvenidos al municipio de
Centla!

cidn
cada uno a ustedes
coma ciudadanos ar enterados de como se
administran los recursos pablicos y cudles son las
metas que deseamos alc

Habremos de
autoridades piblicas & compromise adg

cumglir  ho

Contacto Noticias

Centla Promuntas v Sunerendias
b sorn

iBienvenidos a nuestro nuevo sitio webi,

26082018 0323

Figura 24. Interfaz principal del sitio web municipal.
Fuente: Elaboracién propia.

La interfaz que se propone de manera sencilla (Figura 24), con nuevas funciones que sean de
utilidad para los ciudadanos para que pueda tener cierto grado de confianza, para.ello se
enlistaron cinco caracteristicas que deben cumplir los portales de los gobiernos locales*sin

77




impeftar a qué tipo de poblacion esté dirigida: relevancia, autenticidad, integralidad,

confiabilidad y usabilidad.

Mapa delsmo

G -

INICIO SOBRE CENTLA SERVICIOS NOTICIAS TRANSPARENCIA Y ACCESO A ll\l"rmmﬁlm
Asesoria Jurichca L oo 4 Inicio > Sencic
sy~ Servicios Ciudadanos

Contacto

Jcanizmo de stencion s la cudsdanis pars

i Syuntamienio

CONTACTANOS

Figura 25. Médulosde séfvicios ciudadanos
Fuenté: Elaboracién propia.

El meni de servicios ciudadanos que se presenta en este apartado (Figura 25) cuenta con los

siguientes elementos:

¢ Elabora tu solicitud: Guia para elaborar solicitud de apoyo.

¢ Tramites que puedo realizar en mi ayuntamiento: Meni"de trdmites que se pueden

realizar en el ayuntamiento y el departamento en donde se realizan”

¢ Reporte de servicios publicos: Ment para reportar mal funcienamiento de servicios

ptiblicos como alumbrado, agua potable o manejo de residuos sélidos«
e Reporte de funcionarios: Meni que funciona como buzén de

ciudadano puede reportar mal trato de cualquier funcionario.

quejas donde el

¢ Desarrollo empresarial y cooperativas: Lista de tramites que pueden realizar personas

fisicas o morales en el ayuntamiento y los departamentos en donde pueden realizarlos.
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e _Lista de pago a proveedores: Lista actualizada de proveedores del ayuntamiento a los
que se les autorizan pagos.

¢ Pagaen linea td predial: Menu para realizar pago de impuesto predial en linea.

¢ Permiso”de construccién en linea: Meni para tramitar permiso de construccién en

linea, ya.s€arpara persona fisica o moral.

4.24 Evaluacién de portal o sitio web municipal

Para evaluar la informacién que proporciona del ayuntamiento en su portal se agrupa la
informacion disponible eh cudtro categorias con un total de 19 subgrupos y 49 indicadores:

1. Informacién
Utilizando los indicadores propefcionados por el IMCO el que presenta mayor cumplimiento

es el de informacién (Tabla 6).

Tabla 6. Indicadores de la seccién de informacion disponible,

Existencia Existencia de un Portal
Normatividad de Construccién,y-Desatrollo Urbano
Normatividad de Establecimientes Mercantiles
Normatividad Normatividad de Adquisiciones y=Licitaciones
Normatividad de Proteccién Civil/o Riesgos Sanitarios
Fundamento Legal de los Tramites
?t'&logo de Tramites
atdlogo de Giros Permitidos y Uso de Suelo
Catilogo de Licencias Otorgadas
Informacién de Contacto e Instrucciones para quienes deseen realizar trdmites
personalmente
Requisitos, costos, tiempos y autoridades responsables de frgmite de permiso de
Tramites construccion.
Requisitos, costos, tiempos y autoridades responsables de tramite de,uso de suelo.
Requisitos, costos, tiempos y autoridades responsables de tr:imitMcncia de operacion
Inspecciones Informacién sobre inspecciones.
Resultado de licitaciones con informacion sobre fallo y propuestas.
Hacer Negocios  Listado de proveedores.
con el gobierno
Fuente: IMCO 2015.

Catdlogos

La informacién que se encuentra disponible dentro del portal no es informacion.actualizada y
se encuentra en formatos poco amigables, ademas los reglamentos o leyes que(si estdn
disponibles no necesariamente cuentan con a las que estin sujetos los establecifmientos

mercantiles. Los catdlogos de giros permitidos son documentos que nos permiten conocer'la
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1 n entre el tipo de giro y el uso de suelo que requiere un establecimiento para operar,
idﬁ te deberfan indicar que giros permiten los usos de suelo ya sea comercial,
habité)af, industrial o agricola por mencionar algunos, esto también ayuda a determinar la
factibilid instalar un negocio y reduce la posibilidad de problemas posteriores o de

corrupcion l@ btener una constancia de uso de suelo.
2. Interaccién /

Esta seccidn evalﬁa@principales caracteristicas de un sitio web en relacion a las
herramientas e informa propician una comunicacion eficaz con el ciudadano. La
interaccidn es esencial d@p( el e-government para asi estar cerca de las necesidades
ciudadanas esto representa uné valioso para el disefio e implementacién de politicas
publicas en materia de T1. Se ev§; cuatro subsecciones de interaccién entre ciudadanos

y gobierno descritas a continuacion (@ 7):

Tabla 7. Indicadores de la seccidn de Interacci

Mecanismo para ar repo fu&ionarios
Mecanismos de Mecanismo para so 1( ‘ervicioo
comunicacion directa canismo para agenb 5

Guia de Trimites "f G

Motor personalizable para trimites requeridos por sector y
Consulta personalizable de tipo de empresa
trdmites Formatos descargables de trimites @

Estatus de trimites y licencias O

Listado de inspectores
Consulta de inspecciones Resultado de inspecciones

Listado de empresas clausuradas

} :
Mapa catastral en linea con usos de suelo (9 5

Interaccidén para  Listado de nuevas licitaciones con especificaciones
empresarios Vinculo a tramites estatales en linea

Fuente: IMCO 2015.

*
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Finalfhente otro aspecto importante es la existencia de herramientas que permitan al
ciudadano y al empresario informarse sobre las regulaciones, reglamentos, leyes disponibles

a las que esta sujeto la finalidad de esto es que sea de forma sencilla.

Transacciéon
Una transaccién se-fefiere a la realizacién de procedimiento o de trdmites en linea. Es una

etapa crucial en el'proceso de un gobierno digital en donde se ofrecen soluciones a los
ciudadanos a través del uso de TI (tabla 8). E)r un lado, se reducen los costos para el
ciudadano por el tiempo qtie ahorra al no tener que presentarse en una oficina de gobierno y
la rapidez que significa redlizar cualquier tramite a través de un sitio web, por otro lado la

administracién publica municipal'reduce costos de personal y de administracion.

Tabla 8. Indicadores de la seccidn de transaceion.

Maodulo de Tramites para registros civil
Mddulo de Tramites Médule automatizado.de trdmites de bajo impacto
Module™ antomatizado “de trdmites de uso de suelo y

construccion.

Herramienta'despago de impuestos
Herramienta de pago automatizado para tramites

Herramientas de pago Herramienta de pago automatizado para multas

Licitaciones en Linea Motor para participar en licitaciones/€n linea

Seguimiento de Denuncias Mecanismo para dar seguimiento en linea de denuncias

a Fuente: IMCO 2015.
1
Una encuesta realizada por IMCO a empresarios muestra que 80% de'ellos considera que las

TIC son una alternativa para reducir la corrupcién en el gobierno.

Existen casos de €xito a nivel municipal en otros estados del pais, por &emplo en los
municipios de Querétaro, Mérida o Hermosillo que permiten a los ciudadanes .obtener

mediante un tramite en linea permisos de uso de suelo o licencias de construccion.
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4. Experiencia-de Usuario

El propésito.de’esta seccion es evaluar si el disefio del portal permite a los usuarios encontrar

la informacién ques necesitan. Para realizar la evaluacion se seleccionaron los indicadores

mencionados en 1a Tabla 9.

Tabla 9. Indicadores de la see¢ién de experiencia de usuario.

Experiencia de  Usuario

Eficaz

tor de busqueda
a de-sitio y navegacion por medio de submentis
Sitio% vinculos rotos y amigables

Sitio optimizado para celulares

Certeza de la informacién

Fechadde dltima actualizacion
Mecanismo qué permita a los usuarios reportar informacion

obsoleta0 errénea publicada en sus sitios de internet

Seguridad

Experiencia de usuario para
empresas
Herramientas para personas

con discapacidad

Controles.de seguridad e datos personales
Seccion para€mpresas
;0 de teléfonp moyil para informacién sobre tramites
Uso de teléfono mévil para gestion'de tramites
Herramientas para el uso porsparte de personas con

discapacidad

Fuente: IMCO 2015.

Es importante que el portal tenga una estructura interna coherente, qué permita a los usuarios

de manera féicil a temas de interés asi como mecanismos que permitan,la exclusion de

contenidos no deseados.

Ea utilidad de las paginas no solo depende de la informacion que contienen, sifno de la forma

en que esta se organiza y se presenta, a esto se le llama experiencia de usuario. Esto es el

resultado de funcionalidad y de disefio, es decir que los portales electrénicos de, los

ayuntamientos en este caso el del ayuntamiento de Centla sea usable.
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4.2.5 Modelo de e-government para la atencién ciudadana en el H.
Ayuntamient( entla

Con base en los dato@sentados en la optimizacién de procesos de atencién ciudadana y

como consecuencia de 1 odologia aplicada en el capitulo 3, se requirié una integracion

-

de modelos para dar soluci etapa final del problema de investigacion (Figura 26).

E government
parala APM

__‘.___,..-l'-'—“——-._‘___

Gestion y
Evaluacion do
Servicios de Ti

— —

-

Estrategia
Municipal de Tl

| —

Servicios deTI
Centrados en el
Ciudadano

Figura 26. Modelo de Optimizacion de procesos de e-government.

Fuente: Elaboracién propia. ;\S\




Seryicios de TI Centrados en el Ciudadano: También conocidos como servicios

ciudadano-céntricos, se refiere a los servicios con los que interactian los ciudadanos.

Estrategia/Municipal de TI: Es el plan de estratégico para la implementacién de proyectos

de Tl en la adininistracion piblica municipal.

Gestion y Evaluacién de Servicios de TI: Se Refiera a la administracién, operacién de los
servicios que se ofr€censa los ciudadanos mediante las TI, asi como de la evaluacion del

desempeifio de los mismies durante su operacion.

E-Government para la APM:El e-government para la Administracién Piblica Municipal
consiste en el modelo que buscala optimizacién de procesos y servicios apoyandose en la

implementacion de TI en los servicios que se ofrecen a los ciudadanos.

El proceso de modelo presentado en'este,capitulo sugiere el e-government debe convertirse
en una politica piblica de los musicipios, debido a que son las principales instituciones que
intervienen en el quehacer de los_eiudadanoss El uso y adopcién de TI ya no es una opcién

cuando se trata de ofrecer mejores servigios.

84




Capitulo V.  Conclusiones y trabajos futuros

En este capitulo se muestran las conclusiones a las que se llegaron después del desarrollo
metodolégico®de Jda investigacion, asi como los trabajos futuros que pueden surgir de la

misma por lo que aContinuacidn se detallan cada uno de ellos.

5.1 Conclusiones

Dos de los aspectos de este trabajo que nos llevan a la conclusién del mismo: el primero dar
respuesta a la pregunta de investigacién y el segundo el cumplimiento del objetivo general.

En lo que se refiere a la pregunta de investigacion:

(Coémo podemos usar el Gobierno ‘Electrénico para optimizar los procesos de atencidn
ciudadana del H. Ayuntamiento Miinicipal de Centla, en el estado de Tabasco, apegados a las

politicas piblicas del PND y PLED?

La propuesta de gobierno electronico-que permitio realizar una optimizacién de procesos de
atencion a la ciudadania fue resultado ‘deruma fusién de las metodologias de BPM e ITIL,
obteniendo una metodologia propia para (la_administracién publica municipal de Centla
utilizando elementos propios de la planeacidn estratégica.de negocios se planificaron y
disefiaron los recursos para la prestacion de los servicios dé TI. Ademads los elementos de la
alineacién estratégica y la propuesta valor permitieron orientar los objetivos de la
investigacién delimitando los alcances de la misma permitiendo Heégar a una solucién

especifica de e-government.

El objetivo de esta investigaciéon se cumple, desarrollar una propuesta, de servicios
estratégicos de TI para la atencion ciudadana, basada en un modelo de e-goverfiment para el
H. Ayuntamiento Municipal de Centla, esto se debe a que el resultado de la ghetodologia
desarrollada se presenta la propuesta de servicios de TI centrada en el ciudadano’ en el

modelo de e-government disefiado para el caso del H. Ayuntamiento de Centla.
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En egémparacién con el modelo de administracion municipal centralizado la solucién de e-
government considera la integracion de elementos diversos no solo desde el punto de vista
tecnolégice’y organizacional, es muy importante conocer las necesidades de los usuarios o
en este caso-el de los ciudadanos pues estos son los principales actores dentro de los procesos

organizacionales.que han sido optimizados.

En conclusién el uso de TI en la administraciéon publica municipal como el caso del H.
Ayuntamiento de Centla_ se encuentra en una primera etapa de gobierno electronico al contar
con un portal o sitio ‘web.gubernamental, para poder avanzar hacia el siguiente nivel es
necesario trabajar de manera.coordinada con las distintas dependencias municipales,
autoridades estatales, federal » ciudadanos. Asimismo estd demostrado por otros estudios
como los del IMCO por ejemplg que la mejora del gobierno electrénico puede significar un
impacto en la actividad econémicé local en otras palabras haciendo mds sencilla la carga

regulatoria y combatiendo la corrupcién.

5.2 Trabajos Futuros

Considerando las diversas respuestas’ del grtpeobjeto y los elementos de diferentes

metodologias. El trabajo de investigacion presente(da pauta para nuevas investigaciones:

Desarrollo de estandares de T1 para la admifistracion/ptiblica municipal.
e [aimplementacién de buenas précticas de TI en las instituciones publicas.

e Aplicacion de nuevas técnicas para la interpretacion de datos mediante el uso de T1 como

la mineria de datos.

e Implementacién de nuevos modelos de gestion de informacion comos€l Open Data para
colocar a disposicion de los ciudadanos datos del sector publico que estén _relacionados

con su entorno econdmico, social y cultural.
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Glosario

EL glosario tien¢ eomo finalidad primordial intentar homogeneizar y racionalizar la terminologia

especifica utilizada en-a tesis y que no corresponde al lenguaje comtn.

Atencion Ciudadana: Dirgecion administrativa del H. Ayuntamiento de Centla donde se reciben

todas las solicitudes de losiciudadanos del municipio de Centla.

APM: Administracion piblica muni€ipal.

Digitalizar: Convertir una magnitud £iSica, un texto o una sefial analégica en una representacion

digital.
EDN: Estrategia Digital Nacional.

Estrategia de TI: Politica publica que’se.encamina a la implementacién de proyectos de TI para

la administracién piiblica municipal.

E-government: Se refiera al uso de tecnolggias para“fa€ilitar la operacién de gobierno y la

distribucién de la informacion y los servicios delumismo.

Eficiencia: La prestacién de servicios digitales ligada a inv€rsiones compartidas, esfuerzos
coordinados y soluciones replicables.

Gobierno Digital: Politicas, acciones y criterios para el uso y “apreyechamiento de las

tecnologias de informacidn con la finalidad de mejorar la entrega de servicios al tiudadano.

Gobernanza de TI: Condiciones legales politicas y estructurales que son rélevantes para el

desarrollo de y utilizacion de sistemas, aplicaciones y procesos interoperables con ¢l objeto de
identificar y eliminar barreras que impidan la integracion de dichos sistemas, aplicagiones y

procesos para generar servicios publicos digitales.
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Interoperabilidad: Capacidad de organizaciones y sistemas dispares para interactuar con
objetivos”consensuados y comunes, donde la interaccién que las dependencias y entidades
publicas cefmpattan infraestructura, informacién y conocimiento mediante el intercambio de

datos.

Optimizacién: Es’la accién que corresponde a simplificar el desarrollo de una actividad de la

mejor manera posible:

Proceso: Una unidad de¢aetividad que se caracteriza por la ejecucién de una secuencia de

instrucciones, un estado actual, yin conjunto de recursos del sistema asociados.
PND: Plan Nacional de Desarrollot

PLED: Plan Estatal de Desarrollo.

PMD: Plan Municipal de Desarrollo.

TI: Tecnologias de informacidn.
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Anexos
>,
7

Anexo A. Indic Digitalizacién establecido en el programa para un Gobierno Abierto Cercano
o

y Moderno. \S\
*
7

INDICADOR

OBJETIVO TRANSVERSAL

DESCRIPCION GENERAL

OBSERVACIONES

FRECUENCIA DE MEDICION

FUENTE

REFERENCIAS ADICIONALES

FICHA DE INDICADOR
CARACTERISTICAS
de Digitalizacién (D).
Estrategia Digital Nacional que acelere k insercion de México en la Sociedad de k Informacibn
ydel G i
—
Mide el efect; ivo de | adopcidn y uso de las TIC en el tejido ico y social de un pal minada,
a través de n tres niveles: individual,
empresas

e m %o en digitalkzacitn: 17 A ds (D> SO}, 2) Transicional

banda ancha y fijo).

de ik o

i ailremetmlrhps«'uawio.asdmlavdoddadde

i i je del comercio minorista, el indice de gobiemo
L x'm Fifuario, |os vistantes Gnicos per cipitaa la

red social dominantey el 50 de texto

por abonado,

€) Capital humano. Contempka el umuﬁmmmumamp

con educacin secundaria como

de la poblacitn activa

ANNUAL * O

KATZ, R., KOPUTROUMPIS, P. ¥ CALLORDA, F. "THE LATIN AMERICAN &DS DIGITIZATION',

COORDINACION DE ESTRATEGIA DIGITAL NACIONAL. OFICINA DE LA PIBIDENCO

LINEA BASE 2011 59.29

3705 META 2018 ®

N

o
%
O
O

*

92




Anexo 6)mponentes del indice de digitalizacion.

D,

>
/: PILARES COMPONENTES
® Costo Residencial de Linea Fija
/\ ustado por el PIB per capia.
S
ASEQUI

Costo de Telefonia Mbvil

ajustado por el PIB per capia.

Costo de Banda Ancha Flja

/ ajustado por el P8 per capia.
O Inversiin por habitance
&Maaumnﬁ).

...
e

Gobierno edectronico.

CONFIABILIDAD DE REDES

ACCESIBILIDAD

CAPACIDAD

Uso de Internet.

Gasto en servicos de daos.

ACCeso a redes soclales.

Trafico de mensajes de [eXID,
Ingenieros.

Mano de Obra Caliicada.

CAPITAL HUMANO

DEFINICION

Tarifa de Linea FIja Residencial (lamada de 3 minutos a finea M2
en tanifa pico) ajustada por el PIB per cipiia.

Cosw de Conexion de Linea Aja Residencial ajustado
por & PIB per Cipita.

Tarlfa prepaga de Telefonla Mivi (Namada de 1 minuto fuera
d2 a red en tanifa pico) ajustada por el P8 per cipita.

Tarifa de conexibn para Telefonia Mbvil Prepaga ajustada
por &l PIB per capita.

Costo mensial de Lna conaxidn de banda ancha Nja ajustada
por el PiB per cipiia.

Inversidn en Telefonia MoVl por habitante
Inversion en Banda Ancha por habitante,
Inversibn en Telefonia Aja por habitance.

Penetraciin de Bandz Ancha Fija
Penetracion de Telefonia MéwiL
Penetracibn Banda Ancha MbvIL
Penetraciin de computacdoras en & poblacibn
Cobertura de 13 Red de Telefonk Mbvil

Capacidad de Acceso internacional a Intemet
(kbps/usuaria).

—
Vedocldad de la Banda Ancha

0 (plco de Mops, Promedio 62 MBps).
C:@lmmnmmm:Mmm

e blerno electrbnico basado en Incerner.
02 Usuanos de Intermet.

Visitantes caplta a ia red social dominante.

Gasto en datos,
como

oe valor
por usuario

Uso oe mensa)

Ingenieros como porcentaje ot

Fuserza de trabajo con
como porcentaje de la




Anexo

ndicador marco normativo en materia de TI, elaborado por INAFED.

Seccidn:

Eje:
A.4. DESARROLLO INSTITUCIONAL

':\:3.9. Tecnologias de la Informacién

o Total de
Indicacioras: 5

| Estatus

Evidencias

B mundciio no cuenta con disposi-
CONes NOFMativas en matenia de tec-
nologias de la informacian  la camuni-

1- Laa dugpaticiones normativas incorpa ran los.
siguientes elementos:

AR, ()a) Dispesicionas gersrales.
(b) Ambito de validez.
O ¥
B municipio caenta con disposicianes | ¢ OB da (3 nema
an materia do
enfocadas & impubsar el cnologiss de la de la 6n v la (0 Ofiniclons.
Informacidn y  Comunica g tanta em el que Incorporan panlalmenta kg
cel \ elementos de i = H":"‘ _—
mitipal, como en hmmﬂﬁ‘wsm Y e
cidos a la poblacidn. gmmwmfm.

Criterios de verificacion:

1- Las dhspesiciones normativas deben
enlos legislacin estatal,
2- Las deposiciones ROrmaTvas puedan ser parte
documento de mayor alcance.
3. Pars acreditar la situscidn en verde, las
disposiciones nomativas deberdn comprender tadas
los elementos de la evidencia, independientemente de
e puedan variar sus denominaciones.

1 municipio cuenta can disposicianes
normativas en materia de tecnologias
de la informacién y la comanicacién
que incorparan tados los elementos
de formalidad juridica.

wesilotene X = Nolotens

: L i A= 3an de W= Verificacion
p ®\ J
N\
Anexo D. Indicador uso de Tl en A borm‘.V)r INAFED
g - / 4 ~
€ Indicador de Gestién 2 ’PaW Evidencias

A.4.9.2. Diagndstico del uso de TIC's en | APM.

i
3

El municipio cuenta con un diagndstico del usa de
las TIC's en la Administracidn Piiblica Municipal.

diagnéstico del uso de TIC'S en la
Administracidn Piblica Municipal,
pero no  Incorpora todos  los
elementos de la evidendia.

Criterios de verificacion:

L. Lo aedigledad del disgndstico no debe ser
mayor 2 tres afios.

1: Deberd contener informacin de ftodas las
dreas de |2 Administracién  Piblica  Municipal,

3.+ B disgndstico puede ser parte de un docamento de
mayor scance o ser elaborada por o propic municpla, o
provenir de alguna dependencia o entidad estatal o federal
competente.

El municipio cuenta con  un
disgnéstico del uso TIC'S en la
Administracién Publica Municipal,

1- Digndstion ded uso de TIC'S &n |2 adminktracién.

Nivel: Dimension: o) Inoentaric e eguipes de chmputo.
Gestion Planeacign O / R it il aueo.
@ pa de stio; Trdmites y senvicios que presta la APM 3
el TICS
Descripeion: Bl municipl* cuenta con un 1 grvicies informativos.

con todos los elementos de la evidencla. ®
weSilotene X s Nolo tiene
D= Diagndstico A= Actualizacién de diagndstico V= Verificacidn

Observaciones:




Anexo@iice de Gobierno Electrénico.

Pardmetros

Fuentes de referencia

O [ ( Indicador de Desempefio
A‘.u& Indice de Gobiemo Electrénico.

Dimensién:
Eficacia

Menora 17

lo:

rubras de la APM con servicios
Indgrm n web/ Total de rubros de la
APMI*0AT | total de nibros de ks APM con
sarvicios intel en la pigina web/Total de rubros de la
APM)*(0.33) ¢ | rubros de la APM con
ick weby Total de rubras

([ Mimero

SENNCI0S
e la APMJH0.5)* -~

Mayor o igual a 17 y menor a 33

Criterios de mma:Q
1. S0 oetionde por rebeas che e

ntacactis con b cudadinva, ks cos ol

|
i
|
i
i

Mayor o igual a 33

1. Mapa del sitio.

2. Inventario de trimites y servicios
efectivamente prestados por la APM,




OPTIMIZACION DE PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA
EN EL H. AYUNTAMIENTO DE CENTLA, APLICANDO UN
MODELO E-GOVERNMENT.

ORIGINALITY REPORT

1 8w

SIMILARITY INDEX

PRIMARY SOURCES

1

B B B B

B B

imco.org.mx

Internet

docplayer.es

Internet

documentop.com

Internet

tesis.ipn.mx

Internet

iapem.edomex.gob.mx

Internet

humbertohdzm.wordpress.com

Internet

doku.pub

Internet

octaviosiso.wordpress.com

Internet

www.slideshare.net

Internet

423 words — 3%
283 words — 2%
215 words — 2%
188 words — 1 %
164 words — 1 %
140 words — 1 %
133 words — 1 %

82 words — 1 %

73 words — 1 %
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technologyjournallac.files.wordpress.com

Internet

www.gob.mx

Internet

bitacoraparaoscar.blogspot.com

Internet

repositorio.udes.edu.co

Internet

ciat.org

Internet

mobile.wattpad.com

Internet

blog20marcosjosesaezvazquez.blogspot.com

Internet

digitalaffaires.es

Internet

www.ciudadesporelempleo.es

Internet

www.ibm.com

Internet

www.infojur.ufsc.br

Internet

canahard.blogspot.com

Internet

prezi.com

Internet

72 words — 1 %

71 words — 1 %

53 words — < 1%
50 words — < 1%
41 words — < 1 %

40 words — < 1 %

30 words — < 1%
28 words — < 1%
28 words — < 1%
28 words — < 1%
28 words — < 1%

27 words — < 1 %
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31

edu.glogster.com

Internet

yogobierno.org

Internet

cdn.www.gob.pe

Internet

usp.hse.ru

Internet

repositorio.uap.edu.pe

Internet

blogs.iadb.org

Internet

press.religacion.com

Internet

27words—< 1%
26 words — < 1%
26 words — < 1%

24 words — < 1 %

23 words — < 1%
22 words — < 1%
21 words — < 1 %

17 words — < 1%

. : : 0
Gilberto Murillo Gonzalez, Jorge Omar Vazquez 16 words — < '] /O

Romero, Rosa Felicita Ortiz Ojeda, Francisco

Javier Jiménez Tecillo. "Percepcion y analisis estratégico del
control de ancho de banda y niveles de calidad idoneos para la
interconectividad tecnologica entre las dependencias del sector
primario del Estado de Tabasco", Revista de Investigacion en

Tecnologias de la Informacion, 2023

Crossref

es.slideshare.net

Internet

www.youblisher.com

Internet

15 words — < 1%

15 words — < 1%
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