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Resumen: En esta ponencia se hace especial énfasis en el Gobierno Electronico como forma
de innovacidn, el cual debe llegar a ser una extension de los servicios del gobierno que lleguen
a las personas a través de la tecnologia. Se analiza el caso del programa “Ciudad Digital” que
se implementd en la ciudad de Culiacan, Sinaloa, México.
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Introduccion

La Nueva Gerencia Publica hace referencia a un nuevo concepto de gobierno y entre sus
objetivos se destaca el que busca alcanzar con nuevos estandares en los que es
indispensable el uso de tecnologia para cubrir nuevas necesidades.

Por ello se define como el proceso de reforma de administracién publica que emplea las
Tecnologias de la Informacion (TIC) como una herramienta fundamental para llevar a
cabo sus acciones, apoyandose principalmente en el internet, englobando el concepto
de Gobierno Electronico (Berzelay, 2001).

La esencia de la NGP es la busqueda de modernizacién de los gobiernos, cambiando su
gestion interna a través de reformas que estan inspiradas en el mercado y procesos de
democratizacion. Es necesario entender la realidad del ciudadano como tal, al mismo
tiempo que se le debe entender como un cliente; por lo que lograr la transicion de una
administracion que ha funcionado de arriba hacia abajo durante mucho tiempo resulta
dificil.

Al respecto, Barzelay sostiene que la modernizacion debe estar orientada hacia al mercado,
viendo al ciudadano como un usuario en cuestiones técnicas y como cliente en materia
administrativa. De esta manera resulta mas sencillo incentivar la participacion
ciudadana, haciendo sentir a la sociedad como un cliente.

Los primeros paises que buscaron desarrollar esta idea en sus administraciones publicas fueron
Inglaterra, Australia, Nueva Zelanda, Suecia y Dinamarca. En América Latina la NGP
tuvo un fuerte impacto de difusion que penetrd en la administracion puablica, ya que
buscaba promover la modernizacion, asi como reajustar los marcos de trabajo por la
crisis economica.



Son diversas las circunstancias que hacen que las administraciones publicas se modernicen. En
el caso de México se ha buscado en la Gltima década que las TIC tengan impacto en la
administracion publica como una forma de innovacion gubernamental y una estrategia
de acercar al ciudadano al gobierno.

Esta ponencia analiza las TIC en el municipio de Culiacan en el periodo 2008-2010 del plan
de desarrollo municipal como una estrategia de la NGP, el cual considera los
lineamientos de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo (OCDE), asi como
también de la Organizacién de las Naciones Unidas.

1. Marco teérico

1.1 Factores de contexto para la Nueva Gerencia Publica

Las variables que intervienen en el disefio de cualquier politica pablica, por similar que
parezca la situacion no pueden ser las mismas para todos lugares por las
particularidades de cada lugar. La cultura, costumbres, participacion ciudadana,
sistema de gestion, nivel de autonomia entre los poderes, entre otros aspectos nos
reflejan que se requiere de un disefio de acciones particulares para lograr que la NGP
fuese una oportunidad de crecimiento y desarrollo.

Al respecto, Arellano y Cabrero sefialan que en el caso de las tecnologias administrativas y
organizacionales en las que comprende la NGP se debe entender en los procesos
particulares de México, tres factores: 1). La importancia de la segmentacion social y
formas de dominacion de la conquista hasta hoy; 2). La trascendencia de las redes de
relacion informales entre los miembros de la organizacién; 3).La importancia de las
redes de poder e intraorganizacionales. Estos procesos afectan radicalmente las formas
de ejecucion de la administracion.

De acuerdo a estos autores es importante identificar a la sociedad y dividirla como si fuera un
mercado, al mismo tiempo que hay que entender la légica de relacion con la
administracion publica. Es decir, reflexionar sobre la relacion que la sociedad tiene con
el gobierno y finalmente como trabaja la propia organizacion de la administracion
publica.

En ese sentido, el gobierno local busca innovar para responder a las demandas de la
ciudadania que en este nuevo enfoque es visto como un cliente al que es necesario
satisfacer en sus demandas de servicios publicos, etc.

La inquietud de innovar en el gobierno ha estado presente durante las Gltimas décadas con el
propésito de dar respuesta a las demandas de la ciudadania. En este sentido, la
innovacion para Damanpour es un “invento, sistema, politica, programa, proceso,
producto o servicio que es nuevo para la organizacién que lo adopta” (Citado en
Bozeman, 2006).



Mientras que para Cabrero (1995:31) la innovacion municipal es “un proceso detonador de
una reconfiguracion institucional en el &mbito de una administracion municipal, capaz
de generar un conjunto de resultados que mejoren las estructuras de gobernabilidad y
calidad de la gestion municipal ”.

2. Gobierno Electrénico

Para este trabajo, se hard especial énfasis en el Gobierno Electronico como forma de
innovacion, el cual de acuerdo con (Almarabeh y AbuAli, 2010) debe llegar a ser una
extension de los servicios del gobierno que lleguen a las personas a través de la
tecnologia; por lo que debe venir acompafiado de conocimiento de la sociedad. Este
concepto viene acompafiado de transparencia y rendicion de cuentas del gobierno en la
ciudadania.

Al respecto, Cistoldi sefiala que el Gobierno Electrénico se nos presenta como un conjunto de
iniciativas y programas, caracterizado por el empleo de tecnologias de la informacion y
comunicacion a la labor gubernamental, entendida esta ultima en sentido amplio. Ello
comprende béasicamente la utilizacion de las TIC en la gestion interna de la
administracion puablica, el acceso ciudadano a diferentes tipos de informacion, las
transacciones del gobierno, la prestacion de servicios publicos, los procesos
democraticos y la participacién ciudadana (Lopez Portillo, 2011).

El Banco Mundial asegura que el empleo de TIC por parte del gobierno tiene la capacidad de
transformar las relaciones con los ciudadanos, empresas y otras areas de gobierno. Los
beneficios pueden ser: menor corrupcion, mayor transparencia, comodidad al obtener
informacion casi desde cualquier sitio, y al mismo tiempo logra la reduccién costos al
proporcionar estos servicios mediante la tecnologia (World Bank, 2011).

Antes que los beneficios ya mencionados tengan lugar es necesario que la poblacion y la
administracion puablica cumplan con ciertos requisitos. Al respecto analistas “The
Economis” sefialan que el gobierno electronico debe pasar por algunas etapas: 1).
Presentar la informacion de agencias gubernamentales sobre si  misma;
2).comunicacion bidireccional que permita al publico usuario remitir informacion
propia por via electronica; 3).acceso a un intercambio mas efectivo entre el gobierno y
los administrados; 4). Integracion de todos los servicios gubernamentales en un solo
portal, que facilite la informacion completa sobre el gobierno (Lopez Portillo, 2011).

En el afio 2002 se constituye en los Estados Unidos el acta de Gobierno Electronico, sentando
un precedente de una nueva forma de asumir las responsabilidades gubernamentales. A
pesar de que es importante incluir las TIC como herramientas del desarrollo de la
actividad gubernamental, no se pueden dejar de lado el hecho que la tecnologia y la
informacion no actGan por si solas, ya que es el Gobierno y sus instituciones los que
determinan el tipo de informacion que se recolecta y el uso que se les dara (Bellamy y
Taylor, 1998).

En el caso de México retrocedid cinco lugares en el ranking comparativo de acciones de
Gobierno Electronico, realizado por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), la
cual tuvo lugar debido a la poca disponibilidad de servicios electronicos a los
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ciudadanos y a una pobre calidad de los contenidos en los sitios de internet de las
entidades gubernamentales, poniendo a México en 2008, en el lugar 37 de 192 paises
(Agencia Reforma, 2008).

Lo anterior contrastd con los avances logrados por las innovaciones a los sistemas digitales,
como conexion para plataformas moviles, y en la participacion ciudadana, donde el
pais obtuvo el séptimo lugar a nivel mundial ( Reforma, 2008).

Es entendible que el pais enfrente dificultades de infraestructura y educacion en uso de
tecnologias, debido a que por muchos afios ha intentado disminuir la brecha
tecnoldgica y digital que tiene respecto a paises desarrollados, especialmente con
Estados Unidos, Japon y el bloque de la Unién Europea.

El pais ha realizado esfuerzos desde el Gobierno para cerrar la brecha tecnol6gica que tiene
con respecto a paises desarrollados desde la década de los noventa, pero es hasta el
2000 cuando presenta iniciativas mas ambiciosas para tener el e-goverment.

Expertos como Ernesto Velasco (2008) en el campo de la administracion publica aseguran que
la NGP es la alternativa viable para que el gobierno mexicano tenga la oportunidad de
ofrecer mejores opciones a una poblacién, demandante de servicios que pueden ser
otorgados a través de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

Velasco asegura que se pueden crear organizaciones mas sensibles a las demandas de la
ciudadania, flexibles, descentralizadas y orientadas a la cooperacion con otras
entidades de los sectores publico, privado y social. Considera que el gobierno debe
proporcionar acceso publico a estas herramientas, para que se haga uso de los servicios
gubernamentales.

Existen diversos pardmetros para establecer si una politica publica fue en efecto exitosa o no.
De acuerdo con Macedonio Alanis (2010), los proyectos de gobierno tienen diferentes
objetivos y el éxito se puede medir en funcion de su posicion en la cadena de valor del
gobierno y las partes involucradas.

Esto quiere decir que la percepcién de éxito de una politica puede medirse en funcién de
diferentes variables si ahorro costos, tiempo, simplifico procesos, incluso el esfuerzo
que el gobierno imprime en el desarrollo e implementacion de una politica publica y si
esta se encuentra condicionada por proximas elecciones.

Es decir, mientras al inicio de una administracion se optard por objetivos a largo y mediano
plazo, al término se optard por metas a corto plazo, para dar la imagen de una gestion
exitosa.

Para efectos de andlisis del objeto de esta investigacion, se considera el impacto que tuvo en
el uso de la ciudadania vy la utilidad que representd el proyecto de “Culiacan Digital”.
En suma, se analiza si este proyecto reportd algun beneficio y en que sentido; si se
ahorro tiempo, dinero o si algun tramite que se llevo a cabo resulto ser un mejor
servicio, gracias a la utilizacion de las TIC.



En particular el caso del municipio de Culiacan se justifica en el hecho de que el periodo que
serd analizado en la presente investigacion 2008-2010 es el primero en el que el Plan
Municipal de Desarrollo incluye como uno de sus ejes centrales el Gobierno
Electronico; por lo que es pertinente una investigacion que auxilie el estudio, analisis y
evaluacion de resultados obtenidos en la implementaciéon de tales herramientas para
mejorar el trabajo gubernamental.

En suma, esta ponencia se analiza el caso del municipio de Culiacan, en el periodo 2008-2010
para revisar en que medida ha implementado innovaciones gubernamentales con la
introduccion de TIC.

3. Materiales y métodos

Con el objetivo de modernizar la administracion del municipio de Culiacan, Sinaloa, el
Presidente en el periodo 2008-2010, Jesus Vizcarra Calderdn establecio el Plan
Municipal de Desarrollo (PMD) con cinco ejes tematicos de trabajo: 1). Culiacan
confiable y competitivo; 2). Desarrollo humano integral; 3). Municipio saludable; 4).
Gobierno transformador y 5). Culiacan digital. (Plan Municipal de Desarrollo).

A partir del eje 5, mediante la politica publica de Culiacan digital, las lineas de accién fueron:

1). Gobierno Electronico, que buscaba modernizar los sistemas de gestién y promover el uso
de TIC en la administracién publica municipal. Esto interconectaria todas las
dependencias del municipio para que una comunicacion eficaz facilitara la
interconexién de las areas y se mejorara el servicio ciudadano a través del
establecimiento y disefio y establecimiento  de servicios y tramites electronicos,
actualizaciones del portal de internet del gobierno municipal, promocién de convenios
con universidades. 2). Desarrollo de sistemas, disefio de infraestructura y soporte
técnico para la administracion en redes y la obtencion de informacion, que facilitara la
toma de decisiones, el redisefio de los procesos con tecnologia de la informacién para
el empleo de infraestructura tecnologica necesaria y se asegurara la efectividad de
todas las areas de gobierno. 3). Culiacan digital, buscaria la construccion de una ciudad
digital en el municipio para poder accesar a los servicios que brindarian las tecnologias
de la sociedad de la informacion (Plan Municipal de Desarrollo 2008).

El objetivo de este trabajo es analizar especificamente el programa Culiacan digital, para
conocer sus practicas y resultados que la administracién municipal de 2008-2010 tuvo
en materia de Gobierno Electronico, para asi puntualizar cuales fueron las variables
que hicieron que la estrategia no tuviera los resultados deseados y posteriormente
diagnosticar las condiciones que se requieren para el éxito de tales estrategias.

El proyecto Culiacan digital conto con un sitio web que hoy en 2012, continla en linea en la
direccion www.culiacandigital.com. ,misma que publica una parte de lo que el
proyecto innovador pretendia lograr, el cual fue denominado “internet responsable”, el
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cual buscaba brindar internet gratis a diversas colonias de la ciudad, divididas en
sectores: 1)Sector Quintas que abarcaba a las colonias “Las Quintas”, “Periodista”,
“Aurora”, “Las Vegas “y “Miguel Hidalgo” y; 2).sector barrancos con las colonias
“Jardines del Valle”, “Infonavit Barrancos”, Fraccionamiento Villa Colonial” y
“Fraccionamiento Miravalle”(Comunidad digital, 2011).

Respecto a la metodologia se utilizo la propuesta por Velasco (2008) para estudiar la
introduccidn de tecnologia desde la perspectiva de la Nueva Gestion Publica:

Analisis “duro”. Se enfocan especificamente en los aspectos economicos, fisicos o
informativos de las tecnologias y sistemas, y el contexto social en el que la tecnologia
se desarrolla o se emplea, es limitado a unas cuantas relaciones formales o es ignorado.
El comportamiento administrativo es descrito como los objetivos, procedimientos y
arreglos administrativos formales (Velasco, 2008).

Anélisis “suave”. Conociendo los niveles de pérdida y éxito en cuanto a tiempo, recursos
humanos, materiales, asi como financieros, el analisis suave ayudara a dar cuenta de las
fallas que tuvieron durante la estrategia municipal al aplicar las TIC ya dentro de la
organizacion, considerando a trabajadores, mandos intermedios y altos, asi como
también los procesos bajo los cuales interactuaron. Esto ayuda a conocer no solo la
estrategia, sino también los procesos bajo los cuales interactuaron. Esto ayuda a
entender como acttan en la estrategia y como la llevan a cabo.

Analisis “ecléctico”. Es importante considerar todas las dimensiones de analisis que una
estrategia innovadora presenta. El propio Velasco sefiala que “igualmente los sistemas
en la realidad no presentan fronteras definidas entre sus componentes “duros”,
“suaves” y “politicos”; por el contrario se presenta como un conjunto mezclado y
diferenciado. Un enfoque ecléctico que tome las herramientas relevantes de todos estos
enfoques puede aumentar la posibilidad de éxito en el disefio e implementacién de los
sistemas.

Atendiendo lo antes descrito, se estudiardn entonces los resultados que las acciones
implementadas por el municipio de Culiacan, Sinaloa, tuvo con respecto al impacto
que estos tuvieron en la poblacion, asi como de un andlisis del contexto y de su
organizacion. Todo esto bajo el enfoque de andlisis del contexto, asi como de los
enfoques “duro” y “suave”, para obtener una sintesis que permita considerar un
enfoque ecléctico.

Para entender los resultados de los esfuerzos de la administracion municipal del periodo ya
mencionado, se  procedié a analizar los factores del contexto sobre los que las
estrategias, encaminadas a introducir la Nueva Gestion Publica.

Los factores a estudiar fueron: segmentacion social y el tipo de organizacion en que viven
desde su historia; la relacién de los administradores pablicos con la ciudadania; y las
redes de poder de la organizacion que la administracion tuvo para desempefiar su labor.



4. Resultados y discusion

Atendiendo, en analisis los sistemas de informacién y a lo que concierne a los puntos uno y
dos de la estrategia del PMD 2008-2010 se pudieron analizar mediante una encuesta
que considera a 500 ciudadanos (seleccionados aleatoriamente en la zona de ubicacién
de internet gratuito). Esa muestra se llevo a cabo en puntos estratégicos de la ciudad en
donde contaban con internet gratuito, siendo las colonias “Centro” y “Quintas” en
donde hubo mayor respuesta. También se llevaron a cabo seis entrevistas con expertos
en sistemas de informacidn, analisis de la pagina web y con funcionarios municipales.
A continuacién analizamos los factores de contexto para la Nueva Gerencia Publica, en
particular el de segmentacion.

1. Segmentacion. Para Garcia (1999) segmentar significa dividir o cortar la sociedad por
grupos gque compartan ciertas caracteristicas. Buscando lograr esto, la administracion
publica municipal del periodo 2008-2010 debié considerar las caracteristicas del
segmento a quien iban dirigidos sus esfuerzos, tomando en cuenta que su objetivo era
promover el uso de las TIC por parte del municipio con ciudadanos de escasos recursos
y a estudiantes. Sin embargo, tal segmentacion por parte del Ayuntamiento fue mas
bien aleatoria y no correspondi6 al censo del INEGI de 2005, que para 2008 era el que
debieron consultar. Asi segmentos como la colonia “Las Quintas” resultaron
beneficiadas de este servicio, cuando son una colonia de clase alta.

2. Relaciones de la organizacién y la ciudadania. Con respecto a un pais y un estado, el
ayuntamiento es el nivel de gobierno més cercano a las personas. Debe ser mas sencillo
dar orden a un grupo menor de personas, no obstante, como se han dado las relaciones
intergubernamentales lo cierto es que los ayuntamientos tienen poco margen de accion.

El articulo 115 constitucional es el que da la posibilidad a los Gobiernos Locales de participar
en la formulacion de planes de desarrollo, como el anteriormente citado. El verdadero
control de lo que pasa en los municipios se determinaba por un poder administrativo
mayor. En la actualidad sigue funcionando de la misma manera, pero hoy en dia el
municipio ha conquistado méas espacios en donde interviene la participacion ciudadana.

3. Redes de poder. En la actualidad en los cabildos persisten relaciones de poder, pero el
articulo 115 sefiala que: “Los Estados adoptaran para su régimen interior, la forma de
gobierno republicano, representativo y popular, teniendo como base de su division
territorial y de su organizacion politica al municipio libre...los municipios estan
envestidos con personalidad juridica y manejaran su patrimonio conforme a la ley”.

En cuanto el analisis de los sistemas de informacion y el impacto de las acciones, se aplicaron
500 cuestionarios con los temas de biblioteca virtual, videoteca digital, centros
comunitarios digitales y call centers. En ese sentido el andlisis duro refleja que en
términos generales la conectividad del internet que el Ayuntamiento les ofrecia era
mala, quienes mas hacian uso de éste eran estudiantes de licenciatura. Los tres
principales usos que le daban era para: fines académicos 50 %, en un 35 % para
esparcimiento y 15 % por razones laborales.



Sin embargo, ninguno expreso haberlo utilizado para realizar tramites al Ayuntamiento,
cuando ese era uno de los objetivos del PMD 2008-2010.

Del 60 % de las personas que dijeron que no habian hecho uso de éstas, afirman que fue por
escasa difusion, mientras que el otro 40 % afirma no tener interés en estos.

En general, un 16 % de los encuestados tenian conocimiento de los servicios que se ofrecian
en linea contra otro 84 % que no, de este 16 % los servicios que se conocian fueron:
pago del predial, multas y recargos; reportanet; tarjeta universal, cambio de nimero e
internet gratis.

Asimismo, el 86 % de las personas encuestadas aseguraron que no tuvieron conocimiento de
programas culturales o deportivos a través del sitio, solo un 14 % dijo que si. Un 92 %
nunca acceso a una biblioteca digital o videoteca digital, ofrecida por el portal
www.culiacandigital.com, mientras que el 8 % dijo que si, pero no pudo mencionar
cuales. EI 59 % de los que dijeron que no aseguraron que fue porque no frecuentaban
tales sitios, un 20 % porque el portal no lo ofrecia y el 21 % porque no lo necesitaba.

Los objetivos planteados en el PMD 2008-2010 fueron ambiciosos, ya que se esperaba ofrecer
servicios gubernamentales, via electronica y que hubiese un intensivo uso del internet
gratuito y que estos eficientaran el tiempo de gestion de tramites que el Ayuntamiento
realiza, asi como también ahorro de personal y papeleo, haciendo que las personas
ahorraran tiempo y esfuerzo.

Ademas, habia que considerar que para garantizar el empleo de estos servicios era importante
dar asesoria a personas al mismo tiempo que deberian ofrecer espacios para internet y
computadoras de manera gratuita, mediante los Ilamados Centros Comunitarios
Digitales.

Las encuestas muestran que el conocimiento por parte de la sociedad de esos lugares fue
escaso. El uso del internet fue més por cuestiones académicas, pero ain asi nadie
acceso a bibliotecas virtuales, videotecas digitales, con lo cual se cumpliria el objetivo
de la culturizacion digital.

Ningun encuestado hizo uso de internet gratuito para realizar tramites en linea del servicio
publico, lo cual era otro objetivo del PMD 2008-2010. Esa situacion es grave por la
gran cantidad de dinero que se invirtié en este programa, que asciende a 44 millones de
pesos (mas recursos de la federacion).

De entre los errores mas comunes en la aplicacion de sistemas de informacidn, el programa de
Culiacan Digital muestra al menos dos: problemas de disefio y sistemas de abandono,
cada uno tiene sus particularidades y aspectos irregulares en la implementacion.

En resumen, las variables que no se consideraron para tener un programa exitoso fueron: la
falta de costumbre ciudadana para emplear internet en para tramites pablicos, ademas
que la incapacidad de conectividad para los usuarios fue insuficiente y no se
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promovieron adecuadamente los servicios de bibliotecas digitales, centros digitales
comunitarios y call centers. Lo cierto es que este programa generé gastos por 44
millones de pesos y resulto muy deficiente.

Conclusiones

Es indudable que la administracién pablica en general enfrenta retos importantes, mientras que
tiene que dar respuesta a las necesidades de una sociedad, para que ésta pueda realizar
sus funciones basicas y al mismo tiempo debe promover su crecimiento y desarrollo.
También debe ser capaz de proveerla de nuevas tecnologias para no incrementar la
brecha tecnoldgica con los paises desarrollados.

A raiz de este innovador sistema de administracion publica, nace el gobierno electronico, el
cual se aplica en México a mediados de los noventa y en Culiacan , Sinaloa, esta
practica como politica publica ocurre hasta 2008, cuando una nueva administracion
busca una forma distinta de interactuar con la sociedad.

La investigacion muestra que los resultados fueron desalentadores, porque hubo errores en el
disefio, planeacion de la implementacion de las TIC, ademas hizo falta un sistema de
evaluacion periddico que corrigiera los errores, para que el programa “Culiacan
digital” tuviera éxito.

Se debi¢ analizar el contexto social, asi como también se debio recurrir al estudio del disefio
de la politica pablica con diversos enfoques que consideraran variables de cantidad y
cualidad, para de esa manera evaluar mejor las necesidades de la ciudadania en cuanto
a la clase de servicios que era factible ofrecer y tener la cobertura apropiada respecto a
la demanda. De esta manera se podrian haber establecido objetivos viables.

Los objetivos planteados en esta politica fueron muy ambiciosos, pues se esperaba una
culturizacion digital, ofrecer servicios gubernamentales via electronica y que hubiese
un intensivo uso de internet gratuito y que éstos eficientaran los tiempos de gestion de
tramites.
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