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INTRODUCCION

Las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC’s) han tenido
influencia dentro de los procesos de la comunicacion politica actualmente. El uso
de estas herramientas, desde el marketing politico, en el caso de las camparfias de
Barack Obama con el uso de Twitter en su campafia hasta los movimientos como
la “primavera arabe” se han convertido en mecanismos utiles y de gran rapidez
para lograr algun fenébmeno sociopolitico.

El poder del ciudadano en la era digital es mas importante que nunca, cobra
fuerza manifestando, gustos, consumo y opinidén. La gente tiene voz (virtual) y
puede ser escuchada. Las nuevas tecnologias constituyen una nueva era en la
participacion ciudadana y la democratizacion.

No obstante, uno de los desafios que existen en el uso de estas tecnologias es la
eficacia del proceso comunicativo entre el Estado y la sociedad civil. Ante esta
cuestion el uso de las TIC se ha empleado para reinventar los procesos del
gobierno, promover la difusion de la informaciébn sobre los servicios
gubernamentales, dotando de oportunidades de interaccion a los ciudadanos y
estrechando relaciones entre el gobierno y los gobernados, promoviendo el
desarrollo de la participacion civil.

Asi las TIC apuntan a la mejor provisién de los servicios publicos como demandas
y necesidades de la ciudadania, y al mismo tiempo mejora las formas de
interaccidon a través de la oferta de servicios en linea, por lo cual el ciudadano
puede exigir una mejor y mayor prestacion de éstos. Con ello, también el
establecimiento de tramites en linea, asi como el acceso a la informacion se
convierten en procesos de comunicacién entre gobierno y sociedad, por lo que el
uso del gobierno electrénico es una respuesta a las necesidades de los
ciudadanos, en la agilizacion de los tramites administrativos y servicios.

En el caso de esta investigacion, se planteé como objetivo principal conocer como
funciona el gobierno electronico en los Ayuntamientos de Toluca y Metepec
describiendo los portales electrénicos de dichos municipios, asi como los tramites

y servicios que se ofrecieron en estos sitios web.



Otros objetivos particulares que se tienen en la investigacion es conocer cOmo el
gobierno electrénico o e-government ha avanzado en otros casos, como sucede
en los portales electronicos de algunos ayuntamientos que se mencionan en este
trabajo.
Asimismo se busca describir el uso de las TIC’s como soportes tecnoldgicos en la
comunicacién politica, considerando que los portales electronicos son un canal de
interaccion entre los gobiernos y los ciudadanos
El trabajo se enfoca en atender la siguiente hipoétesis: Las nuevas tecnologias,
mediante el gobierno electronico facilitan la comunicacién politica en los
ayuntamientos de Toluca y Metepec. Para ello se basa en las siguientes
preguntas:
e (Existe el gobierno electronico en Toluca y Metepec?
e ¢ Cuales son las caracteristicas del gobierno electrénico?
e (Cuédl es la importancia de la Sociedad de la Informacién en el gobierno
electrénico?
e (Cuales fueron las caracteristicas de los portales electronicos de los
ayuntamientos de Toluca y Metepec durante la administracion 2013-2015?
e (Como funcionan las nuevas tecnologias en el proceso de la comunicacion
politica?
Con el fin de atender cada una de estas interrogantes, se realiz6 primeramente
una investigacion tedrica sobre los conceptos de democracia, comunicacion
politica, opinién publica, sociedad de la informacién gobierno electrénico, nuevas
tecnologias.
En el primer capitulo se hace un recuento histérico del origen y la evolucion del
concepto de democracia, el cual ha evolucionado desde la polis griega hasta la
conformacién de sistemas democraticos contemporaneos, tomando en cuenta la
participacion de los ciudadanos en la accion colectiva.
En este mismo capitulo se establece un conjunto de conceptos que definen lo que
la comunicacion politica, su objeto de estudio y las corrientes teoricas que

influyeron en la construccion de este concepto.



Ademas, se relacionan estos dos temas con el concepto de opinion publica, que al
igual que la democracia, ha pasado por diferentes procesos de cambio, desde la
influencia de los grupos sociales sobre los individuos, la influencia de los medios
de comunicacion y los lideres de opinidon hasta llegar a la aparicion de las Nuevas
Tecnologias como canales de comunicacion y expresion de la opinion popular. Se
retoman en este apartado tres corrientes importantes: la teoria de la accion
comunicativa de Jirgen Habermas, la teoria de la espiral del silencio de Elisabeth
Noelle-Neumann y la corriente funcionalista de Niklas Luhmann.

En este trabajo se establece un vinculo tedrico entre la Sociedad de la Informacion
(S), la Sociedad del Conocimiento (SC), las Nuevas Tecnologias y el Gobierno
Electronico debido a que la SC es una sociedad de cambio, que tras haber
‘procesado’ la informacién mantiene una postura critica que permite un mayor
desenvolvimiento en la participacion social.

Ante estas dinamicas, el Gobierno, como un actor de la Comunicacion Politica,
hace uso de las nuevas tecnologias y establece mecanismos de comunicacion,
interaccidn y modernizacion que permita atender las exigencias de la SC. De ahi
gue surge el gobierno electrénico como una manera de promover el intercambio
de respuestas entre ambas partes, como es el caso de la administracion de
servicios en linea y la atencion de quejas en las redes sociales.

En el segundo capitulo de este trabajo se cuenta con una investigacion
documental de algunos de los casos exitosos de gobierno electrénico a nivel
nacional y municipal, en los cuales las nuevas tecnologias han favorecido la
relacion ciudadano-gobierno mediante la prestacion de servicios o el uso de
portales electronicos y el establecimiento de mecanismos de difusion y
comunicacién. Se hace ademas una descripcion histdrica de la evolucién de
internet como elemento clave de movimientos sociales asi como de la evolucion
del gobierno electronico.

En el tercer apartado se establece un procedimiento metodolégico que inicia a
partir de la descripcion cualitativa de los portales electronicos de los
Ayuntamientos de Toluca y Metepec durante la administracion 2013-2015 en

ambos casos, para posteriormente obtener algunas variables que permitieran la



elaboracion de cuestionarios con el propésito de enriquecer la descripcion de
estos sitios, y de ahi obtener un analisis descriptivo de los portales electronicos
como un proceso de comunicacion politica.

Uno de los motivos por los cuales se escogieron dichos municipios fue por su
relevancia politica, al ser uno de ellos la capital del estado, y el otro, uno de los
municipios que en materia de gobierno electrénico ha destacado.

Por otra parte la cercania geogréafica entre ambos municipios fue otro elemento a
considerar, ya que facilité el tiempo y la distancia para realizar las entrevistas
mencionadas anteriormente. Asimismo, en materia de recursos financieros no fue
posible investigar otros municipios, por lo que se decidié escoger estos, ya que el
traslado entre ambos estaba dentro de mis posibilidades econdmicas.



CAPITULO 1. UN ACERCAMIENTO TEORICO A LA DEMOCRACIA, LA
COMUNICACION POLITICA, LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y DEL
CONOCIMIENTO Y EL GOBIERNO ELECTRONICO

1.1. DEMOCRACIA

1.1.1. Antecedentes historicos

La concepcion de la democracia como el ideal del bien comdn se ha construido
desde los comienzos de la humanidad al momento de sentar las bases para la
supervivencia primitiva, y con el paso del tiempo ha adquirido nuevos sentidos a la
vez que se encuentra en determinado contexto politico e ideoldgico.

Anterior a la aparicion del concepto democréatico griego, existia el estado de
naturaleza planteado por Kelsen (1920), el cual sefiala al individuo como un sujeto
libre de normas morales, sin la necesidad de la propiedad privada y sin nexos
cooperativos con otros individuos. “La democracia naci6 de una concepcion
individualista de la sociedad, es decir, de una concepcion por la cual toda forma de
sociedad, especialmente la sociedad politica es un producto artificial de la
voluntad de los individuos” (Bobbio, 2001: 28)

Tras la aparicion de estos primeros colectivos sociales en los cuales se busca la
supervivencia, existe la necesidad de romper con ese estado de naturaleza, para
someterse a un sistema o conjunto de reglas y normas establecidas para el bien
comun.

Permanecer en ese estatus quo “significa la ruptura de los vinculos sociales,
mientras que el acceso a la Sociedad significa ruptura con las leyes
naturales.”(Kelsen, 1920:17) Con ello nacen las primeras sociedades, y dentro de
ellas se busca una determinada posicion del individuo dentro de éstas. “La libertad
de la (supuesta) anarquia, que conlleva la ruptura con el estado de naturaleza, se
transforma en libertad de la democracia” (Kelsen, 1920: 17), es decir, en las
nuevas sociedades.

Dahl (1999) también se enfoca a esa transicion entre el estado de naturaleza al

estado civil, precisamente en torno para atender los problemas en comun:
En torno al afio 500 a. C., volvieron a aparecer en algunos lugares ciertas
condiciones favorables y unos cuantos pequefios grupos de personas

comenzaron a desarrollar sistemas de gobierno que ofrecieron



oportunidades bastante extensas de participacion en las decisiones de
grupo. La democracia primitiva, cabe decir, fue reinventada en una forma
mas avanzada (Dahl, 1999:17)

Con ello, el sistema de normas al que se transitaba constituia ya las primeras
formas de gobierno. Este conjunto de reglas sometia la voluntad de los
ciudadanos, consolidando una oportunidad para integrarlos en la toma de
decisiones colectivas, las cuales, como se mencion6 dos parrafos atras, eran
necesarias para la supervivencia ante un nuevo modo de vida que incluia una
mayor organizacion.

El pensamiento antiguo comenzaba a definir a la democracia como una actividad
netamente politica, en el 4gora o espacio publico para tratar asuntos de la cosa
publica. La filosofia griega comenz6 a conceptualizar a la democracia como una
forma de gobierno en el que los ciudadanos (consolidados en sociedades
politicas) intervenian en las cuestiones de la Ciudad - Estado.

Sartori (2003) sefiala que la democracia se basa en el ‘poder popular’, derivando
en la toma de las decisiones colectivas. Y retomando algunos aspectos descritos
por Norberto Bobbio en el “El futuro de la democracia” (2001) describe como la
agora griega se convertia en el escenario donde se desarrollaban las discusiones
sobre la cosa publica: “El modelo de la democracia moderna fue la democracia de
los antiguos]...] en los momentos felices en los que el pueblo se reunia en el Agora
y tomaba, libremente, a la luz del sol, sus propias decisiones después de haber
escuchado los diversos puntos de vista de los oradores.” (Sartori, 2003: 36)

Por ello es que retéricamente, este escenario se convertird en elemento clave para
el andlisis que Dominiqgue Wolton (1995) hace sobre la comunicacion politica; el
agora como centro de interaccién de discursos correspondientes a aquellos que
tomaban decisiones en comun, en un futuro se convertiria en la comunicacién
politica como un punto de interaccion entre discursos de aquellos que ahora tienen
el poder y la legitimidad debida para decidir sobre la cuestion publica.

Touraine es otro autor que retoma el concepto normativo (y también idealista) de
la democracia, surgido de la discusion sobre la cosa publica. Resalta la

participacion del ciudadano en la actividad politica y afirma que “la democracia es



el poder del pueblo sobre el pueblo, gobierno del pueblo sobre si mismo”
(Touraine, 1995: 33)

Touraine explica que el concepto de democracia va mas alla de la cuestion del
Estado en cuanto a la legitimidad y la distribucién del poder: el Estado mantiene
una relacion directa con la ciudadania, y apunta que si no existiera el nexo entre

ambas partes no existirian las sociedades democraticas:

La democracia se define no por la separacion de los poderes sino por
la naturaleza de los vinculos entre la sociedad politica y Estado. Si la
influencia se ejerce de arriba hacia abajo, la democracia esta
ausente, en tanto que llamamos democratica a la sociedad en que los
actores sociales ordenan a sus representantes que, a Su vez,

controlen el Estado. (Touraine, 1995: 51)

Mientras tanto, Norberto Bobbio plantea que l|a democracia se concibe de “un
conjunto de reglas (primarias o fundamentales) que establecen quién esta
autorizado para tomar las decisiones colectivas y bajo qué procedimientos”
(Bobbio, 2001: 24), los cuales son determinados por los que juridicamente tienen
el derecho de formar parte de la toma de decisiones.

Muchos siglos después de la filosofia griega, tras la consolidacion del Estado
Moderno, Rousseau plante6 una adecuacion del Estado, posterior a su formacion,
ante los intereses de quienes tenian la capacidad electiva y en los cuales residia
el poder de acuerdo a las categorias de gobiernos negativos que Aristoteles
anunciaba (aristocracia, plutocracia, tirania, etc.), en la toma de decisiones.
Cuando los Estados se volvieron sefiorios feudales, monarquias y autocracias, la
cuestién era la siguiente: “; Como podria encontrarse una forma de sociedad que
defienda y proteja a cada uno de sus miembros y en la cual cada uno, aun
uniéndose a los demas, solo se obedezca a si mismo (cumplir los intereses a
costa de la ciudadania) y mantenga, por consiguiente, su libertad anterior?”
(Kelsen, 1920: 21)

Entonces surge el Estado como un ente juridico que legisla los intereses, a
manera de consenso, entre los miembros de la sociedad en cuanto al derecho de

los ciudadanos en ‘masa’ para la toma de decisiones. Ya no es sélo la



participacion en el asunto publico, sino que existe una legitimacion en torno a las
mismas leyes.

La nocion de democracia llega a ser mas compleja cuando el término griego
demos se convierte en el populus romano. Es aqui cuando surgen las instituciones
de representacion como el Senado, los cuales individualizan el poder de las
masas en un representante escogido por el poder popular. El pueblo no tiene el
poder directo, pero si tiene el poder de establecer a aquel que lo ejerza.

El Estado Moderno se desarrolla como un sistema de representatividad. Ante ello
aparece otra concepcion sobre democracia, igualmente prescrita, pero que en la
practica es contradictoria al discurso idealista. La democracia “es la idea de una
forma de Estado o de sociedad en la que la voluntad colectiva, o0 mas
exactamente, el orden social, resulta engendrado por los sujetos a él, esto es, por
el pueblo.” (Kelsen, 1920: 30) Pero esta concepcion también refleja otra acepcién
de la democracia como “la identidad de dirigentes y dirigidos, del sujeto y objeto
del poder del Estado, y gobierno del pueblo por el pueblo” (Kelsen, 1920: 30)

Con la consolidacion del Estado Moderno también existe un ordenamiento

iusnaturalista:

Es una ficcibn que se pretenda reemplazar la unidad de una
pluralidad [...] que es lo que denominamos pueblo, por un conjunto
homogéneo de hombres, y presumir asi que todos los seres
humanos, que solo pertenecen al pueblo del Estado en razéon de
determinados actos individualistas prescritos o prohibidos por el orden
juridico, sean quienes forman aquel elemento del Estado con la

integridad de su naturaleza (Kelsen, 1920: 30)
Por lo cual, la pregunta era ¢Quién estaba capacitado para poder participar en la
toma de decisiones colectivas? Cualquiera que no irrumpiera lo establecido por el
sistema juridico estaria en la facultad de ser participe en esos asuntos. Este
procedimiento hasta la fecha se ha mantenido en pie; el ciudadano que mantiene
el orden preestablecido por las leyes tiene derecho a intervenir en la res publica y
en otros asuntos; asimismo el individuo hace uso de los derechos que se han

costeado a partir del Estado Moderno y las revoluciones sociales.



1.1.2. Democracia moderna

En el Estado contemporaneo, tras la configuracion del nuevo orden mundial, el
concepto de democracia sobrepasa la idea prescrita del gobierno del pueblo para
el pueblo. Si antes el poder quedaba en manos de los tiranos y las diferentes
formas de gobierno aristotélicas, ahora aparecen nuevos receptores y poseedores
del poder.

La democracia es una paradoja entre el discurso y la practica; lo ideal y lo real. Del
Rey Moratd (1996) plantea una division normativa y prescriptiva en la
conceptualizacién de la democracia. La teoria normativa de la democracia, la cual
“se refiere a los ideales y valores de la democracia, y se acerca a ella de manera
prescriptiva”; y la teoria empirica que “se refiere a la realidad, y nos dice qué son,
cémo son y de qué modo funcionan las democracias” (Del Rey Moratd, 1996: 65-
67).

Con estos conceptos, se entiende que el funcionamiento de la democracia no es
precisamente el ideal clasico griego, sino que se adecua a la realidad de los
sistemas politicos a lo largo del tiempo y lo que éstos han establecido como
democracia.

Del Rey Morat6 sefiala:

Una democracia existe s6lo cuando es el resultado de sus valores e
ideales, y trata separadamente los hechos y las normas no es méas
que una estratagema analitica [...] mientras la palabra democracia
resulta adecuada para fines normativos, parece inadecuada en el
plano de la descripcion, en el que la palabra poliarquia es mas justa...
la democracia, en el sentido literal, es una forma imposible de
gobierno (Del Rey Morato, 1996: 76)

Giovanni Sartori (2003) afirma que el concepto de democracia ha sido entendido
en un sentido nominal, y que es un concepto muy diferente a la realidad que vive
la democracia. Es lo que él plantea como una definicion prescriptiva, la cual
explica lo que deberia ser la democracia y como deberia funcionar en términos de
normatividad; pero a su vez apunta a una definicion descriptiva la que expresa

cudl es la realidad de los sistemas democréaticos.

Un sistema democratico es ubicado por una deontologia demaocratica,

y ello porque la democracia es y no puede ser desligada de aquello



que la democracia deberia ser. Una experiencia democrética se
desarrolla a horcajadas sobre el desnivel entre el deber ser y el ser, a
lo largo de la trayectoria signada por las aspiraciones ideales, que

siempre van mas alla de las condiciones reales (Sartori, 2003: 22)

El siglo XX fue una gran contradiccion entre la normatividad y la descripcion. Las
guerras mundiales, los regimenes nacionalistas y socialistas, la Guerra Fria y
también las circunstancias al interior de muchos paises (conflictos de baja o
mediana intensidad, revoluciones sociales, entre otros) redujeron a la sumision el
papel del individuo como miembro activo en la toma de decisiones.

En “El futuro de la democracia”, Bobbio (2001) menciona una serie de
contradicciones o falsas promesas, casi consecuentes entre si, que segun él, se
generan en la democracia dentro de los sistemas politicos actuales; las cuales,
ademas, surgen a raiz de la posmodernidad y las contradicciones del siglo XX.

La primera de estas contrariedades es la “pluralidad” de la democracia como el
espacio de interaccion politica. La sociedad surge desde una perspectiva
individual de intereses (encontrar el interés comun dentro de los intereses
propios), en donde el individuo con la facultad de decidir concuerda con otros
individuos y crean sociedades politicas.

Sin embargo, de acuerdo a Bobbio en los Estados democraticos modernos, los
sujetos al interior de los grupos se han vuelto politicamente relevantes. En lugar
de enfocarse en las demandas ciudadanas, el Estado se concentra “en los
intereses colectivos de grandes grupos politicos [...] de las mas diferentes
ideologias, y cada vez menos, se le presta atencién los individuos” (Bobbio, 2001:
29), desfasando asi la voluntad popular ante los grupos con mayor poder politico.
El punto anterior nos lleva a la segunda contradiccion de la democracia, la
reivindicacién de los intereses. Bobbio sefiala que “la democracia moderna,
nacida como democracia representativa [...] deberia ser caracterizada por la
representacion politica [...] Es la antitesis de aquél en el que se fundamenta la
representacion de los intereses particulares del representado.” (Bobbio, 2001: 30)
Ya en la democracia representativa, las distintas colectividades dentro de un

determinado grupo social, grupos relativamente auténomos, luchan por la

10



supremacia para hacer valer sus intereses en contra de otros grupos. Por encima
del hecho de que cada grupo tiende a identificar los intereses nacionales con los
intereses del grupo.

“Quien representa intereses particulares tiene siempre un mandato imperativo”
(Bobbio, 2001:31); con esta falsa promesa es que los regimenes democraticos
corren el riesgo de corromperse, convirtiendose en gobiernos despéticos vy
totalitarios.

Y es después de esto que el poder oligarquico, la tercera falsa promesa, surge
como una forma de control social. Si el ciudadano tiene el derecho de intervenir en
los asuntos publicos, también tendra ciertas restricciones. “La democracia
representativa, que es la Unica forma de democracia existente y practicable, es en
si misma la renuncia al principio de la libertad como autonomia” (Bobbio, 2001:
33), en el momento que el ciudadano se somete a los intereses propios del
representante, y no al revés, como deberia ser en el sentido dogmético de la
democracia.

Pero un error que sucede en la democracia actual es que el ciudadano también
tiene la responsabilidad en su funcionamiento, lo cual conlleva a las dos promesas
siguientes: la reduccion del espacio politico y la educacién civil. En el primero,
Bobbio (2001) afirma que si la democracia en si tiene un fin politico, o un fin de
gobierno, también tiene el fin de aplicarse en los diversos campos de la vida
cotidiana del individuo.

Sin embargo, parece que el concepto se reduce Unicamente a procesos

meramente electorales o de legitimidad.

La democracia moderna naci6 como método de legitimaciéon y de
control de las decisiones politicas en sentido estricto o de “gobierno”
propiamente dicho, tanto nacional como local, donde el individuo es
tomado en consideracién en su papel general de ciudadano y no en la
multiplicidad de sus papeles especificos, de feligrés de iglesia,
trabajador, estudiante, soldado, consumidor, enfermo, etc. (Bobbio,
2001: 34-35)

Y mas adelante sefiala:

Cuando se desea conocer si se ha dado un desarrollo en la

democracia en un determinado pais, se deberia investigar no si
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aumentd o no el numero de quienes tienen derecho a participar en las
decisiones que les atafien, sino los espacios en los que pueden
ejercer ese derecho (Bobbio, 2001: 35)

Esto atafie a la contradiccion siguiente: la responsabilidad y el conocimiento del
individuo sobre estas decisiones. Bobbio retoma una clasificacion propuesta por
John Stuart Mill, la cual distingue a los ciudadanos en activos o pasivos, Yy
especifica que, “en general los gobernantes prefieren a los segundos porque es
mas facil tener controlados a subditos déciles e indiferentes, pero la democracia
necesita de los primeros” (Bobbio, 2001:39)

Esto se debe primeramente al desinterés generado por las instituciones politicas y
sociales en las cuales el ciudadano juega un papel importante. Por otra parte,
existe un retroceso en cuanto a la transicion individualidad-colectividad, generado
por la posmodernidad cuando el individuo piensa en si mismo.

Pero un factor mas importante es la falta de educacién, si hablamos en términos
de ensefianza referimos a una formacion educacion civica, en la que el individuo
no reconoce las garantias individuales, ni a las normas juridicas a las que esta
sujeto.

El voto, o la participacion en el voto, sirven de ayuda para recuperar al individuo
como un participe de la cuestién publica y en todos los aspectos de su vida social.
Bobbio refiere que la participacion en este cuenta con gran valor en la discusion
politica entre individuos, ya que cada uno de ellos “logra comprender la relacién
entre los acontecimientos y su interés personal, establecer vinculos con
ciudadanos diferentes de aquellos con los que trata cotidianamente y volverse un
miembro consciente de la comunidad” (Bobbio, 2011: 39)

La democracia tiene una amplitud de campo, pasa mas alla del asunto politico
electoral a diversos aspectos sociales. Al respecto, Sartori (2003) sefala que la
democracia se aplica a tres ambitos de la vida humana: la democracia social,
econdmica y la politica, siendo ésta ultima la razon de ser de lo social y
econdémico. La democracia social es para Sartori el modo de vivir y convivencia y,
en consecuencia, una condicion general de la sociedad. Es la sociedad quien la

fortalece y legitima:
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Idealmente la democracia se caracteriza por una igualdad de estima,
por un ethos igualitario que se resuelve en el valor igual con el que
las personas se reconocen unos a otros. Entonces la acepcién
original del término democracia social revela una sociedad cuyo ethos
exige a sus propios miembros verse y tratarse socialmente como
iguales (Sartori, 2003: 24)

Por otra parte estd la democracia econdmica, la cual tiene que ver con la
organizacion del trabajo entre los grupos sociales. Las sociedades industriales
como centro de trabajo son un terreno mas en el que la democracia se hace
presente. Cada miembro forma parte de una microdemocracia en la que se
asumen roles, pero también se asumen poderes.

Regresando al contexto de las democracias actuales como formas de gobierno en
el sistema de globalizacion, hay dos errores que la democracia tiene que afrontar
aun. El primero, como apunta Bobbio, tiene que ver con la crisis ocasionada por la

tecnocracia y la burocracia:
Conforme las sociedades pasaron a una economia de mercado, y de
una economia de mercado a una economia protegida, regulada,
planificada, aumentaron los problemas politicos que requirieron
capacitacién técnica [...] por lo cual la tecnocracia pretende que los
que tomen las decisiones sean los pocos que entienden sobre tales
asuntos (Bobbio, 2001:42)

El segundo es uno de los vicios de los sistemas democraticos contemporaneos: el
aparato burocrético; el cual pone en jaque a los mismos sistemas politicos y al
gobierno en cuanto a su respuesta ante las demandas de los ciudadanos. Los
Estados que se volvieron democraticos (en la logica global) se volvieron también
burocréticos, y consecuentemente Estados liberales, quienes contribuyeron a la

emancipacion de la sociedad civil en los sistemas politicos:

Este proceso ha hecho que la sociedad civil se haya vuelto cada vez
mas una fuente inagotable de demandas al gobierno, el cual para
cumplir  correctamente  sus  funciones debe responder
adecuadamente... De esta manera se crea una verdadera y auténtica
ruptura entre el mecanismo de recepcion y de emision: el primero con
un ritmo cada vez mas acelerado, el segundo con uno cada vez mas
lento” (Bobbio, 2001: 42-44)
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Ante estas deficiencias, el individuo, como se menciono unos parrafos atras cae
en la apatia ante la ineficiencia del Estado. Y por otra parte, el Estado mismo con

estas trabas impide la intervencion directa o representada de los ciudadanos.

1.1.3. Democracia directa y representativa

Uno de los dilemas a los que se enfrenta la democracia es en torno a su
representatividad. Si ya se mencioné que la democracia es el escenario de
interacciones politicas entre los ciudadanos, es necesario considerar qué tan
representativa resulta ser.

En el caso de los planos cotidianos del individuo, donde tiene voz y voto para la
toma de decisiones colectivas, como es el caso de los obreros, los estudiantes, las
organizaciones vecinales, etc., es mas viable una menor representatividad, puesto
qgue el ciudadano interviene directamente en la toma de decisiones; mientras que
en las cuestiones de mayor amplitud, locales o nacionales, es necesario conciliar
un representante.

Bobbio (2001) refiere a la imposibilidad de la democracia directa en sociedades

modernas, las cuales en el entorno globalizador terminan siendo enormes masas.

Si por democracia directa se entiende estrictamente la participacion

de los ciudadanos en todas las decisiones que le atafien, ciertamente

la propuesta es insensata. Es materialmente imposible que todos

decidan todo en sociedades cada vez mas complejas [...] la expresién

‘democracia representativa’ considera que las deliberaciones

colectivas, es decir, las que involucran a toda la colectividad, no son

tomadas directamente por quienes forman parte de ella, sino por

personas elegidas para este fin. (Bobbio, 2001: 50-52)
Un Estado representativo es aquel “en el que las principales deliberaciones
politicas son realizadas por los representantes elegidos” (Bobbio, 2001:52) De ahi
es que surgen las instituciones politicas del Estado, a lo largo de la historia. Y ante
ello también es necesario retomar el parlamentarismo como forma de gobierno

derivada de la democracia:
Dentro de la republica democratica-parlamentaria, el problema del
parlamentarismo es de importancia trascendental. La existencia de la

democracia moderna depende de la cuestion de si el Parlamento es
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un instrumento Util para resolver las necesidades sociales de nuestra
era. Aunque la democracia y el parlamentarismo no son idénticos,
puede que el parlamentarismo es la Unica forma real en que puede
plasmar la idea de la democracia dentro de la realidad social
presente. Por ello, el fallo sobre el parlamentarismo es, a la vez, el
fallo sobre la democracia (Kelsen, 1920: 46-50).

El parlamentarismo puede entenderse como “la formacion de la voluntad decisiva
del Estado mediante un 6rgano colegiado elegido por el pueblo en virtud de un
derecho de sufragio general e igual, o sea democratico, obrando a base del
principio de la mayoria” (Kelsen, 1920: 50-53). Y los miembros de estas
instituciones colegiadas son elegidos directamente en las sociedades
democréticas mediante el voto, dependiendo de los sistemas electorales y de
partidos de cada pais que se considera democratico.

Algo muy importante a considerar es que el concepto clasico de “gobierno del
pueblo”, a niveles micro o macro democraticos (representacion o democracia
directa), no significa que todo el pueblo esta de acuerdo con las decisiones
resueltas en el mismo. Existe la posibilidad de encontrarse con el disenso; sin
embargo, el asunto consiste en generar las sinergias con las que el disenso se
transforma en consenso y se llega al comun acuerdo.

Bobbio, retoma a Franco Alberoni, quien afirma que la democracia como fuente de
discusion sobre los asuntos publicos no genera la unanimidad ni la mayoria
absoluta. Al contrario, el disenso es un elemento clave para decir que la

democracia no es el gobierno de todos, sino de la mayoria.
La democracia es ‘un sistema politico que presupone el disenso’. y
gue requiere Unicamente el consenso en un solo punto, sobre las
reglas de la contienda; porque en occidente por democracia se
entiende un sistema politico en el que no hay consenso, sino disenso,
competencia, concurrencia. Y el disenso, a pesar de ser elemento
pluralista por la diversidad de opiniones e intereses, tiene que ver en
la forma y distribucién del poder (Bobbio, 2001:70-71).

Con ello, la mayoria y la minoria juegan un papel importante en las sociedades

modernas; principalmente cuando las minorias tienen su reconocimiento de parte
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de la mayoria por encima de intereses individualistas. Asi, la democratizacién se

da a partir de la pluralidad y la apertura politica hacia todos.
La libertad de disenso tiene necesidad de una sociedad pluralista,
una sociedad pluralista permite una mayor distribucién del poder, una
mayor distribucién del poder abre las puerta a la democratizacién de
la sociedad civil y, por dltimo, la democratizacion de la sociedad

amplia e integra la democracia politica (Bobbio, 2001: 73)

Dentro de los procesos legislativos (por ende en los sistemas representativos y
parlamentarios), el consenso se manifiesta en las reglas de la mayoria en varios
sistemas democraticos, las cuales pueden ser vistas como “un conjunto de reglas
procesales de las que principal, pero no la uUnica, es la regla de la mayoria [...]
cuya legitimidad depende del consenso que se verifica periédicamente” (Bobbio,
2001: 70)

1.1.4. Sistemas democraticos y democratizacién

La democracia a lo largo de su historia ha generado y consolidado los sistemas
politicos y los regimenes nacionales. Por sistema democratico se entiende “un
conjunto de reglas procesales de las que principal, pero no la Unica, es la regla de
la mayoria [...] cuya legitimidad depende del consenso que se verifica
periddicamente por medio de elecciones libres” (Bobbio, 2001: 77)

Los gobiernos democraticos se caracterizan “por su continua aptitud para
responder a las preferencias de sus ciudadanos, sin establecer diferencias
politicas entre ellos. La democracia designa el sistema politico entre cuyas
caracteristicas se cuenta su disposicion a satisfacer entera o casi enteramente de
todos sus ciudadanos”. (Dahl, 1999:13)

El régimen politico en la democracia apuesta por el desarrollo de procesos que
promuevan las garantias individuales y libertades formales. “En su centro estan los
individuos que ocupan toda la escena y procesos de composicion de los intereses
y de las formulaciones de la voluntad publica, basados en la confrontacion libre,
razonable e informada” (Cerroni, 1989: 41)

En la consolidacion del Estado democratico moderno, éste se define como un

régimen capaz de transformar los intereses en derechos-deberes (dentro del
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marco juridico que afirmaba Kelsen), pero partiendo de los intereses mismos (a
manera de consenso), por lo cual “sera capaz de generar los marcos ordenativos
para la conciliacién de [...] los ciudadanos, o sea una razon comunitaria, fundada
en la tendencia a implicar todas las voluntades y todos los intereses” (Cerroni,
1989: 50-94)

Uno de los resultados de la democracia en la vida sociopolitica es la creacion y
desarrollo de la esfera publica en cuanto existe una vinculacién mas desarrollada
entre la sociedad y las instituciones politicas. “La esfera publica se da en la asi
llamada sociedad civil, esta vinculada también con las instituciones politicas en la
medida en que los debates que en ella se llevan a cabo, tienen como razon de ser
el mantenimiento de la cadena de transmisibn entre lo civii y lo
institucional“(Camps, 2010: 71)

Mas que debates tendrian interacciones entre ambas partes: sociedad y Estado en
lo que David Easton (1979) definia como outputs e inputs (respuestas y
demandas) para lograr la legitimidad y la aprobacion hacia las instituciones
publicas y la respuesta eficaz a las demandas de los ciudadanos.

Bobbio plantea una concepcion similar sobre la esfera publica, la cual es el
espacio en el que existen las deliberaciones de interés colectivo, lo cual permitira
conocer “el avance de la democracia en los sistemas politicos mediante la
conquista de los espacios que hasta ahora estan ocupados por los centro de
poder no democraticos” (Bobbio, 2001: 64-65)
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1.2. COMUNICACION POLITICA

1.2.1. Conceptos sobre la comunicacién politica

La comunicacion politica cumple un papel fundamental en la relacion gobierno-
ciudadania, y es una caracteristica que se da en los regimenes que se consideran
democraticos porque permite que los gobernados conozcan el ejercicio de sus
representantes, lo cual influye en la opinion publica que a su vez, de manera
reciproca, influye en las decisiones tomadas por los gobernantes y que permite o
no su estabilidad en el cargo (Reyes, 2011).

La comunicacién politica empezd a ser estudiada desde la década de los
cincuenta. Si bien la comunicacion politica como fendmeno social fue analizada
desde muchas perspectivas que darian como resultado los estudios de
comunicacién desde diversas corrientes, fue precisamente debido a la influencia
de la comunicacion gubernamental de aquel entonces, o incluso mucho antes,
como lo mencionan las teorias que se veran mas adelante. Esta influencia tenia
que ver con la asimilacion o la respuesta por parte de los gobernados en un
sentido unidimensional descendente.

Uno de los autores, al cual se le atribuye la construccion del concepto de
comunicacién politica es Dominique Wolton (1995), y la define como “el espacio
en el cual se intercambian los discursos contradictorios de los tres actores que
tienen legitimidad para expresarse publicamente sobre politica, y que son los
politicos, los periodistas y la opinion publica a través de los sondeos” (Wolton,
1995:31)

Wolton (1995) plantea una hipétesis que destaca la trascendencia de la
comunicacién politica en la esfera publica. La comunicacion politica es un cambio
tan importante en el sistema politico, como lo han sido la aparicién de los medios
masivos de comunicacion, el tipo y el orden de la informacion, asi como la
aparicion de las encuestas para conocer la opinion publica. Procesos que han
tenido gran impacto tras la consolidacion de los regimenes democraticos
modernos, y que ademas han favorecido a un “degradado” de la politica, aunque

mas bien, es una flexibilizacién de ésta para la integracion de la sociedad en la

18



toma de decisiones, permitiendo la interaccién entre informacion, politica y
comunicacién; masificando la participacion de la sociedad civil.

Para ello, el concepto de Wolton considera a tres actores importantes: los medios
de comunicacién, los politicos y la sociedad civil mediante la opinién publica,
convirtiéndose la comunicacién politica en el escenario de intercambio de
discursos contradictorios entre éstos mismos, en donde cada actor tiene
legitimidad para expresarse sobre los asuntos de la vida publica y politica; y
aungue no tengan el mismo nivel de legitimidad, constituyen piezas clave para la
consolidacion de los sistemas politicos democraticos y su funcionamiento, “a
través del intercambio de mensajes entre ellos con un significativo avance y que
permiten la funcionalidad“ (Ochoa Gonzalez, 2000: 4)

Asi entendemos que estos son los actores en este modelo de comunicacion:

a) Los Politicos: Son el conjunto de las instituciones politicas que constituyen la
osamenta de la vida politica de un pais (los tres poderes); aqui también tienen
lugar todos aquellos entes que luchan por el poder, como partidos politicos,
grupos de presion y movimientos.

b) Medios de Comunicacién: Son los emisores y productores de mensajes, como
la radio, la television, el cine, los medios impresos y el internet

c) Opinibn Pdblica (Ciudadania): Se trata del ciudadano que elige a sus
gobernantes por medio del sufragio y que no es inmediatamente localizable,
excepto en grupos, asociaciones y sondeos, asi como en el momento de las
elecciones.

Ellos configuran el flujo de la informaciébn entre gobernantes y gobernados;
usualmente resulta ser el ciudadano, quien carece de protagonismo y legitimidad
en la comunicacion politica. Pero hoy en dia los ciudadanos ya no actian como
simple receptores, sino también como emisores y productores de informacion y de
legitimidad hacia los gobernantes mediante la opinion publica.

Es necesario rescatar un elemento clave en la comunicacién politica: el lugar
donde se da esa interaccion de discursos entre los actores antes mencionados.
Esto es el llamado Espacio Publico, el cual es un concepto que abarca el

aspecto simbolico y material; simbdlico en cuanto a la representacién del agora o
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el espacio de discusion sobre los asuntos publicos; y material en cuanto al espacio
geografico al que corresponde esta discusion, pero a la vez es un lugar intangible

con respecto a los medios de comunicacion.

En las sociedades actuales el espacio publico esta conectado con la
comunicacién politica que es, en ocasiones, su motor. A través de
éstos se produce el intercambio entre los distintos actores, son
mediadores que conectan a los tres elementos autorizados
socialmente para intervenir en una comunicacion que tiene lugar en el
espacio publico: los politicos, los periodistas y los ciudadanos [...]
Los actores del debate publico se restringia a los ciudadanos [...]
eran asuntos publicos Unicamente los politicos, es decir, relacionados
con la polis, con los problemas de la ciudad (...) la politica y la esfera

publica coinciden estrictamente”. (Toussaint, 2004: 21-23)
El espacio publico, desde la perspectiva de Wolton, se constituye en un lugar
fisico o intangible en donde se da ese intercambio entre discursos y se expresa
publicamente. El espacio publico estd abierto a los que tienen el deseo de
expresarse, y el principal objeto de andlisis que se discute en este escenario es
todo lo concerniente a los asuntos del interés publico (Menéndez, 2004), y desde
este enfoque “el instrumento que dinamiza ese espacio publico son los medios
masivos (los cuales) son mediadores que conectan a los tres elementos
autorizados socialmente para intervenir en una comunicacion que tiene lugar en el
espacio publico: los politicos, los periodistas y los ciudadanos” (Menéndez 2004,
24)
Justo aqui, en el espacio publico es donde aparecen los tres actores que propone
Wolton, a los cuales se les reconoce su legitimidad para manifestarse:
1) Politicos: en las democracias de masas los politicos obtienen su legitimidad a
partir de las elecciones.
2) Opinién publica: tiene la legitimidad que se deriva de la concepcion de
ciudadania y de aquella afirmacion de que la soberania reside en el pueblo. Por
tanto toda persona con derechos politicos puede opinar legitimamente acerca de
los temas publicos. Esta opinidn llega a tener un peso tan grande que casi se hace

equivalente al del voto.
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3) Periodistas: Su legitimidad proviene de la informacion. Como encargados de
recabar, procesar y difundir los hechos que se denominan, a su vez, noticias, los
periodistas pueden dar voz a la opinion publica pero no pueden suplantarla.

De este modo los actores politicos, cada uno desde su discurso, crean la
comunicacién politica, la cual sélo puede existir en un régimen democratico. Con
ello, el flujo y la direccién que la comunicacion politica debe seguir, y razon por la
cual es también reflejo de la legitimidad de los sistemas politicos democraticos,
tendria que ser ya no unidireccional como sefala Cotteret (1977); ademas, este
direccionamiento también explica el funcionamiento de la comunicacién politica
mediante el intercambio de discursos.

Primeramente, el flujo de la informacion sigue un sentido vertical y unidireccional
de gobernantes hacia gobernados; a manera de subordinacion y legitimacion del
poder. Posteriormente, al desarrollarse la comunicacion entre los tres actores el
flujo comunicativo tiene dos niveles: la primera parte es directa y vertical desde la
fuente emisora del mensaje, que en este caso es el gobierno hacia los lideres de
opinion (quienes a su vez transmitiran a los gobernados); la siguiente parte tiene
gue ver con la comunicacién indirecta entre el gobernante y los ciudadanos,
mediada por los guias [de opinidn] quienes retransmiten los mensajes desde los
medios masivos de comunicacion o mass media a nivel colectivo, en el cual existe
la interaccion interpersonal con la informacion recibida, directamente de los
constructores de opinién e indirectamente del gobierno.

Desde ese punto Ochoa (2000) define a la comunicacion politica como el “proceso
de transmisién y recepcién de mensajes, desde y hacia los componentes del
sistema politico". (Ochoa, 2000: 4)

Por su parte, Berrocal entiende a la comunicacion politica desde una perspectiva
epistemoldgica, la cual es “un area interdisciplinar que tiene por objeto de estudio
el papel de los medios de comunicacion en el proceso politico. Esta centrada en
[...] analizar cdmo la politica es comunicada y presentada por los politicos y
medios a los ciudadanos” (Berrocal, 2003: 21)

El fendmeno de la comunicacion politica se une a nuevas dinamicas, que Berrocal

comprende como una nueva comunicacion centrada en los medios de
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comunicacién masivos, y al igual que otros autores, explica que existe una triada
entre tres actores principales: los medios, los politicos y los subordinados, entre
los cuales surgiran las interrelaciones comunicativas que dan origen a la
comunicacién politica como un estudio interdisciplinar.

Fernandez (2006) sostiene que la comunicacion politica como comunicacion
gubernamental deberia analizarse a partir de la relacion entre la sociedad y el
Estado, donde existe la necesidad de organizar el proceso comunicacional, el
cual se origina por las exigencias sociales hacia el Estado.

‘El Estado actual, mas que nunca, necesita contar con un aparato de
comunicacién sistematico, organizado estratégicamente, que asegure la
realizacion de las politicas publicas con eficacia” (Fernandez, 2006: 149) en el
gue el sistema politico tenga un desempefio mas eficiente, pero a la vez, el
ciudadano también tenga la posibilidad de intervenir en el flujo de la informacion y
la comunicacion, es decir, que la direccion de éstas no sea unidimensional y
descendente, del Estado al gobernado, sino que sea bidireccional, del ciudadano
al Estado en el proceso de las demandas.

Como lo sefiala Fagen (1969) toda actividad comunicacional se considera politica
a partir de las consecuencias en el funcionamiento del sistema politico,
advirtiendo que no se deben olvidar los elementos fundamentales en la
comunicaciéon: fuentes, mensajes, canales y publicos; pues son elementos
fundamentales para determinar la probabilidad y el impacto de cada uno para
influir en el funcionamiento publico de las redes del sistema que tienen
potencialidades de comunicacion.

Pero el ciudadano participa politicamente como publico pasivo, consumidor de los
medios de comunicaciéon quienes vinculan las redes del sistema politico

legitimando al actor gubernamental.

1.2.2. Antecedentes Historicos de la Comunicacion Politica
Diversos autores sefialan que la comunicacién politica es tan antigua como la

misma politica en practica, sin embargo, el concepto data de mediados del siglo
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XX, cuando se le da un lugar propio a este punto de interseccion entre la
comunicacién y la politica, con la influencia de los medios masivos.

Labarriere (1992) sefiala que la comunicacion politica como fenémeno social no
surge a partir de los medios de comunicacion modernos, sino que “existen
antecedentes historicos que le dan la razon de ser a la comunicacion politica
desde la practica” (Labarriére, 1992: 265).

Este autor propone una morfologia historica del desarrollo de la comunicacion
politica, donde su materia prima es el discurso desde los tiempos antiguos hasta la
modernidad. Dicha constitucién de la comunicacién politica ha conservado ciertas
formas, incluso algunas muy antiguas en las que el discurso tiene su lugar en el

marco institucional del &gora.

Los inicios de fenédmeno se localizan en el agora de los griegos. En
esa época el espacio publico tuvo otro nombre y los participantes en
el mismo no eran mas que algunas docenas de hombres (...) tras la
Revolucién Francesa y la Declaracion de los Derechos del Hombre y
el Ciudadano, el acceso al espacio publico se vuelve universal en la
medida en que los Estados van adoptando el modelo de sufragio,
libre universal y la conquista militar de Roma hacia Grecia, y la
conquista cultural-politica de Grecia hacia Roma, generaron en el
Estado romano una estructuracion de la comunicacién politica como
fuente de interaccion de discursos. Sin embargo, a pesar de que el
espacio publico estaba abierto a la discusién de la cosa publica, lo
publico consistia en el escenario para lograr el poder politico
(Barrocal, 2003)

Es con los griegos cuando comienza el papel de la comunicacién politica, en torno
a la toma de decisiones politicas colectivas en el &gora, el cual se consolida como
el espacio publico en el que interactian los discursos que Wolton propone en su
definicion.

Ellos consideraron tres aspectos o esferas en los que se desenvuelve la
comunicacién politica, y por ende la democracia: la ecclesia, donde se
desenvuelven los asuntos de la vida politica, la cual era la esfera en donde se
consideraban las decisiones que afectaban en la polis; el tratado de la cosa

publica en el agora en cuanto a que supone la existencia de las condiciones del
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aspecto privado-individual al aspecto colectivo, en el que se desarrollaba la libre
discusion suponia por tanto la previa existencia de dos condiciones: el individuo
libre y la libre discusion; y el oikos o la casa, en el que las decisiones individuales
repercuten en el campo familiar en donde la esfera del hombre servia para la
formacion de los intereses privados y su formaciéon como individuo (Barrocal,
2003).

Durante el desarrollo de la Edad Media, desaparecio el espacio publico, y por
ende la comunicacién entre los gobernantes y los gobernados. Y si no
desaparecid se convirtié6 en una comunicacion unidireccional, principalmente en el
esquema de los sefores feudales y el sistema teoldgico, en el que los titulos
nobiliarios e instituciones sacrosantas constituian un nuevo orden en la
organizacioén politica y civil, donde el ciudadano tenia la capacidad de participar en
la toma de decisiones en cuanto a su titulo nobiliario, dependiendo su posicion

economica:

La organizacion de las ciudades de la baja Edad Media se hacia en
torno a una serie de practicas que tenian que ver sobre todo con lo
qgue los griegos habian considerado el oikos: gremios, cofradias,
corporaciones. Son todos estos grupos los que generaran una
concepcion de la ciudadania que se define fundamentalmente en
términos estamentales y que no siempre tiene una proyeccion sobre
la politica (Barrocal, 2003: 28)

Con las revoluciones sociales en el Estado Moderno, el espacio publico ocupa una
nueva posicion. Primeramente, como menciona Berrocal (2003), la secularizacion
y la reapertura del espacio publico logré6 una serie de transformaciones para
retomar el asunto publico, fuera de las oligarquias, constituyendo al espacio
publico en accion politica, en donde la parte publica y privada del actor en el
espacio publico queda regulada bajo nuevos esquemas juridicos y de
subordinacion, reglas e imperativos.

La cosa publica en la modernidad se enfoca directamente al Estado como tal:
En la edad moderna lo que se entiende por politica son ‘los asuntos
de Estado’, no los acontecimientos locales. Lo que preocupa a los
gobernantes son las guerras, las sucesiones dinasticas, las alianzas

familiares, o los problemas econdémicos y religiosos [...] los

24



candidatos entendieron la campafia como una actividad de peticion
del voto a través del territorio [...] el modelo de peticién de voto se
hace fuertemente dependiente de los ‘medios de comunicacion’. La
prensa, la radio, el cine, empiezan a contemplarse como una
estrategia indispensable para la realizacion de objetivos politicos. El
poder que demuestran en la ‘batalla de la propaganda’ durante la
Primer Guerra Mundial, la Revolucién Rusa, la llegada del fascismo
en ltalia y el nazismo en Alemania, impulsaron unos usos y una

concepcion nueva de los medios. (Berrocal, 2003:26-32)

1.2.3. Antecedentes tedricos de Comunicacion Politica

El estudio de la comunicacién politica como tal alcanza el reconocimiento
académico en las Ultimas décadas del siglo XX. Sin embargo, es conveniente
recordar que los estudios en comunicacién en si, comenzaron a mitad de ese siglo
y precisamente con la influencia de la propaganda y de los recientes (en aquella
época) medios masivos en el comportamiento de los publicos, asi como en la
transmision y la asimilacion de ideologias en las Guerras Mundiales.

Berrocal (2003) establece dos etapas histéricas en el estudio de la comunicacion
politica. La primera, de tendencia americana, que consideraba a la television

como el eje central de este modelo comunicativo.
En 1956, tres politélogos. Eulau, Eldersveld y Janowitz, son
quienes en su conocida obra Political Behavior no dudaron en
referirse a la comunicacion politica como un proceso interviniente,
junto con el liderazgo politico y los grupos organizados, en la
transmision y movilizacion de la influencia politica entre las
instituciones formales de gobierno, por una parte, y el
comportamiento electoral por otra (...) La personalizacion de la
noticia y de la politica sera otra de las grandes innovaciones

aparecidas en este periodo (Berrocal, 2003: 35)

Inmediatamente en esta etapa, se desenvolvieron diversas corrientes, tanto
americanas como europeas, que se mencionan en este trabajo mas adelante, con
lo que el estudio de los nuevos medios masivos de aquella época en general
establecia una influencia de estos en las conductas, que para fines de

comunicacioén politica referiremos como conductas politicas.
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La segunda etapa, a principios de los 90’s comienza a construir propiamente el
concepto de comunicacion politica. Si bien ya se tenia la idea del nexo entre

comunicacioén y politica, ahora surge el concepto en si mismo:
La publicacion en 1990 de New Directions in Political Communication.
A resource book, editada por David L. Swanson y Dan Nimmo, esta
considerada como la fecha en que el campo de la comunicacién
politica alcanza la consolidacion e inicia la etapa de expansion. El
cambio que se ha producido en torno a 1990 proviene del auge que
tomaron las nuevas practicas de la comunicacion politica permitidas
por el desarrollo mediatico y tecnoldgico acaecido y la consiguiente

actividad investigadora (Berrocal, 2003: 46).
El asunto en esta segunda etapa va mas vinculado a la modernizacion de los
medios de masas, en donde los medios de comunicacién (mas bien las empresas
mediaticas a partir de soportes modernos) ocupan un papel predeterminante en la
relacion sociedad-Estado, debido a la capacidad de éstos para dejar de ser
mediadores entre ambos actores y convertirse en un actor mas de la relacién, que
a diferencia del caso de Cotorret (1977), puede generar opinidon publica, pero
también juega en la dinAmica de ser vinculo de difusion. En este caso, los medios
ya no son vinculos, sino que tienen parte en las decisiones que se generan en la
relacion gobernante-gobernado.
Para ello es necesario entender el concepto de “americanizacion de la politica” en
la cual nos referimos a la television no como un medio de difusién, sino de
personalizacion de la politica:

La americanizacion de la politica o ‘video politica 'ha llegado también

a entenderse como sinénimo de modernizacién politica o0 como un

nuevo estilo de funcionamiento de la democracia. La americanizacion

esta estrechamente unida al ‘imperialismo de la television’ [...] ha sido

aceptado el uso del término americanizacibn como el que mejor

recoge los cambios y las nuevas tendencias [...] la television produce

imagenes y anula conceptos, y de este modo atrofia nuestra

capacidad de abstraccion y con ella toda nuestra capacidad de

entender. Los periédicos harian mejor si se dedicaran cada dia una

pagina a las necedades, a la fatuidad, la trivialidad, a los errores y

disparates que se han oido en la televisién el dia anterior. Tal vez de

este modo de television mejoraria (Berrocal,2003: 46-50).
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La personalizacion es uno de los resultados de la comunicacion politica moderna,
pues inmediatamente se remite a la imagen del gobernante, la cual es construida
desde el aspecto audiovisual y lenguaje corporal, hasta el discurso ideoldgico.
Son los medios de comunicacion quienes pueden generar la imagen atractiva del
gobernante como producto comercialmente politico desde las herramientas de lo
audiovisual, o generar la opinion publica desde la imagen real y contextual del
politico desde el campo ideoldgico.

Ciertamente el desarrollo historico de la comunicacion politica ha generado toda
una complejidad para consolidar un concepto total de ésta, debido a su
interdisciplinariedad y a la variedad de objetos de estudio que se derivan de ella.
Citando a Nimo y Sanders (1991), Barrocal enfatiza que estos objetos tienen
también su propia complejidad (no en cuanto a dificultad, sino a la gran variedad
de caracteristicas de estos).

La comunicacién politica, asi como el estudio de la comunicacion en si, presenta
grandes dificultades en cuanto a la delimitacién del objeto de observacion y

estudio. Existe una minima conceptualizacién de los elementos clave:

La comunicacion politica se enfrenta asi al problema de levantar su
espacio propio, sus fronteras definitorias de estudio y atencién o
aceptar que esta referida a un espacio sin estructurar y sin apenas
definiciébn previa de contenidos y objetivos a seguir [...] La
comunicacion politica necesita seguir manteniendo un tema central
de preocupacion e investigacién que impida que dicho nombre se
convierta en sinénimo de ‘especializacion no definida’ (Berrocal,
2003: 53-54)

1.2.4. Teorias de la comunicacion aplicadas a la comunicacion politica
Como se menciond antes, los estudios sobre comunicacion se dieron a la par que
comenzaban los estudios sobre la comunicacion politica y la influencia de los

nuevos medios en las sociedades en masa.
Nos referimos ahora a posibles teorias y modelos elaborados
exclusivamente para explicar procesos de comunicacion politica, sino
aquellas teorias que de alguna manera presiden la investigacion en

comunicacion de masas, algunos de cuyos modelos han sido

27



aplicados en casos concretos directamente al estudio de la
comunicacién politica. Son, por ejemplo, [...] planteamientos
“holisticos”, habitualmente “de arriba a abajo”, que presuponen la
coherencia o unidad de los “sistemas” de los medios de comunicacién
y centra la atencion en la sociedad como fuente originaria y
dominante de esta institucion organizadora y productora de

conocimientos (Monzén, 2006: 225)

1.2.4.1. Conductismo.

Esta teoria dependiente de la psicologia como ciencia de la conducta se enfoca a
ésta como una reaccion del organismo sobre el mundo que nos rodea (Monzon,
2006). El conductismo, cuyo representante fue Watson, propone que la mente se
orienta hacia mecanismos determinados, desde un punto de vista materialista y
mecanicista donde la mente repite, a partir de estimulos, ciertos patrones
conductuales.

Esta perspectiva plantea que dichos mecanismos se basan en dos elementos
clave: el estimulo y la respuesta (Monzon, 2006). Monzoén relaciona estas partes
con el concepto de sistema, en el cual el estimulo seria la entrada (input) del
sistema, mientras que la respuesta se relaciona directamente con la salida
(output) (Monzén, 3006).

El esquema conductista, el cual es considerado como de los primeros intentos en
investigar a las masas y su comportamiento ante los nuevos medios, queda mas
detallado cuando sus teorias indican que al estimulo le corresponde una
determinada respuesta.

Pero lo mas importante de esta corriente, es que el campo del comportamiento se
traslada al fendmeno comunicativo. “Es H. D. Lasswell en 1948 quien cred un
modelo con las siguientes preguntas: ¢ quién dice qué? ¢en qué canal? ¢a quién?
¢y con qué efecto comunicador?” (Monzén, 2006: 227), y a su vez considera otros
aspectos importantes fuera de las preguntas: prioriza el mensaje y al medio o
canal, que en aquel entonces era la television el vinculo mas importante entre

receptores y emisores. Ante este caso, Monzon afirma que:
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El estudio cientifico del proceso—dice Laswell—tiende a concentrarse
en otra de tales preguntas, los eruditos que estudian el “quien”, el
comunicador contempla los factores que inician y guian el acto de la
comunicaciéon. Llamamos a esta subdivision del campo de
investigacion analisis de control. Los especialistas que enfocan el
“dice que”, hacen “analisis de contenido”. Aquello que contemplan
principalmente la radio, la prensa, las peliculas y otros canales de
comunicacion, estan haciendo analisis de medios. Cuando la
preocupacion primordial se centra en las personas a las que llegan
los medios, hablamos de analisis de audiencias, el problema es el
analisis de los efectos. (Monzén, 2006:227-228)

1.2.4.2. Teoria funcionalista

En la historia de la comunicacion, la teoria funcionalista enfatiza en la imposicion
para el desarrollo de determinadas actividades de una manera sisteméatica, pero
ademas, esta imposicion aparece como un elemento normativo e institucional.

El objetivo de este enfoque es el de adecuar las condiciones y demandas de la
vida social con el propésito de satisfacer las necesidades colectivas y establecer
procedimientos por los que las sociedades dan solucién a ellas mediante la
funcion de diferentes estructuras, las cuales estan coordinadas en integradas para
conservar la unidad de la sociedad civil dentro de un sistema.

En la teoria funcionalista son importantes tanto el poder como el control de éste
con el fin de explicar las caracteristicas, la naturaleza y las funciones dentro de
una institucion, bajo el supuesto epistemologico de la analogia entre sociedad y
organismo.

Existen dos elementos importantes para entender al funcionalismo: la estructura y
la funcion. Desde la perspectiva de las ciencias sociales, podemos decir que el
meétodo funcionalista aparece como el mas pertinente por ser reflejo de la
sociedad actual, basado en los dos puntos anteriores. Malinowski (Monzén, 2006),
considerado el fundador del funcionalismo antropolégico y sociolégico, dentro de
sus postulados sefialé que el funcionamiento de la sociedad se da dentro de sus

estructuras (funcional-estructuralismo) (Monzon, 2006)
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Asimismo Merton, establece que el funcionamiento de la sociedad no es
netamente universal, ya que todas las sociedades presentan un grado de
unificacion muy peculiar, representante del funcionalismo relativizado, de las
cuales no todas son positivas. El postulado de Merton también deduce que la
organizacion social puede ir mas alla de las estructuras, mediante alternativas
funcionales, algo que Parsons corrobora como elementos de orden social, como el

sistema y la accion social (Monzén, 2006)

1.2.4.3. Teoria Critica
La perspectiva critica es una de las mas importantes en la evolucion tanto en el
estudio de la comunicacion como el de las ciencias sociales. Monzon refiere a

corriente sociolégica como:

Una serie de teorias o enfoques que han estudiado el tema de la
comunicacion de masas desde la teoria marxista. El punto de
arranque de estas teorias se encuentra en la afirmacion que hace C.
Marx en la ideologia alemana, de que las ideas de la clase dominante
son las ideas dominantes de cada época. Los medios de
comunicacion, al ser una institucion de la forma predominante de la
sociedad de clases, transmiten una vision del mundo acorde con los
intereses de la clase dominante y mas o menos coherente con el
saber (o ideologia) que producen y difunden otras instituciones.
(Monzén, 2006: 232)

Desde esta perspectiva, el estudio de la comunicacion de masas intenta
desenmascarar y poner al descubierto los complicados mecanismos que utiliza la
sociedad capitalista en la produccién, distribucion y consumo del contenido
ideoldgico, sin recurrir al uso coactivo de la fuerza del Estado.

La corriente tedrica maneja tres énfasis no solo para entender el poder corporativo
de los medios de comunicacion, sino también considera el estatus del poder en el
sistema social: la teoria politico-econémica de los medios de comunicacion, la
teoria hegemonica y la escuela de Frankfurt.

La teoria politica econémica se centr0 mas en la estructura politica que en el
contenido ideolégico de los medios. Afirma la dependencia que tiene la ideologia

hacia el caracter econdmico, orienta el poder de los medios hacia el enfoque de la
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estructura de la propiedad y las fuerzas del mercado. Los medios como institucion
se integran a los sistemas social, politico y, principalmente, al econémico.

Dentro de la corriente critica existe la teoria de la hegemonia, la cual se refiere a
la ideologia como dominacion, la cual se ocupa de elementos de significacion,
expresion y mecanismos de legitimacion con los que la ideologia sobrevive. A
comparaciéon de la teoria econdémica, el modelo de hegemonia sefiala que la
ideologia cuenta con una mayor autonomia con respecto al modelo econoémico.
Pero ademas, la ideologia no es algo que sea impuesto, a comparacion del
enfoque marxista, sino que inconscientemente las masas son manipuladas
mediante discursos politicos y una influencia cultural, omnipresente con el objetivo
de expresar la realidad de manera diferente, mientras que en la corriente
econdmica, las relaciones entre clases son impuestas mediante el uso de la fuerza
y la violencia.

La escuela de Frankfurt contradice al marxismo mediante el fracaso de los
cambios sociales revolucionarios prometidos hacia la clase obrera. Los autores de
esta corriente explican que la saper estructura marxista, principalmente ejecutada
desde los medios de comunicacién masivos y con el apoyo de la industria cultural,
trastocan los procesos de cambio social y econdmico. La cultura de masas,
universal y comercializada sera el reemplazo de los modelos de produccion, por lo
gue se concretard con ellos el éxito capitalista, a través de una sociedad

unidimensional e inconsciente (Monzén, 2006).

1.2.4.4. Teoria de sistemas

Una teoria de la comunicacion que sirve para el analisis de la comunicacion
politica y de la opinién publica es la teoria de sistemas. Esta surge como influencia
de distintas disciplinas y teorias como la biologia y la anatomia principalmente.

La evolucion de este concepto tiene cuatro elementos fundamentales, el primero
era el uso de las categorias del todo y las partes, es decir, desde la funcionalidad
de cada uno de los elementos como parte de un sistema; el siguiente es el
equilibrio o la autonomia dentro del sistema en cada uno de sus miembros y al

exterior del mismo (teoria de sistemas abiertos), lo cual dirige al tercer elemento:
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el ambiente, en el que existe una relacion muy estrecha con otros sistemas, y
finalmente esta la cibernética, que es la complejidad de las dinamicas dentro y
fuera de los sistemas, los roles de cada miembro, sus funciones, asi como las
dinamicas externas al sistema.

Con estos elementos, se entiende la teoria general de sistemas como una “teoria
matematica que se propone formular y derivar aquellos principios generables
aplicables a todos los sistemas” (Monzén, 2006: 235), por lo que se establecen
términos como la totalidad, la diferenciacion, jerarquia y la categoria, aplicables a
cada elemento del sistema.

Sin embargo, la importancia de esta definicion no radica en cuestiones técnica,
sino que abarca la filosofia y la tecnologia como elementos de orden, secuencia y
funcion.

La aplicacion mas concreta de esta teoria dentro de las ciencias sociales esta en

la definicion del sistema politico mismo:
Algunos conceptos béasicos de la teoria general de sistemas hacen
referencia al concepto de sistema, las partes de sistema, el ambiente
que rodea el sistema, relaciones entre las partes y entre estas y el
sistema, relaciones entre el sistema y el ambiente, retroalimentacion,
isomorfismo, complejidad, equilibrio, identidad y equifinalidad
(Monzén, 2006: 235).
El modelo sistémico de Deutsch (Monzon, 2006) es el mas aproximado a la

relacion comunicacion y politica. Segun Monzén, de acuerdo a las definiciones de
Deutsch en la obra Los nervios del Gobierno. Modelos de comunicacion y control
politicos, el gobierno no sélo implica tener el poder y la dominacién, sino que
también existe un problema de conduccion, el cual también es comunicativo y que
implica consecuencias en la relacion con las instituciones y el comportamiento
politico, asi como en las ideas politicas.

La teoria de Deutsch propone analizar la comunicacion politica en tres ejes o
‘campos de pensamiento: “la teoria politica clasica, la teoria de la comunicacion y
el control, en relacion a las comunidades internacionales” (Monzén, 2006: 235)
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1.2.5. Comunicacion Politica en la Actualidad

La Comunicacion politica ha tenido gran auge en las Ultimas décadas siendo
Estados Unidos el pais méas destacado, no solo consolidando el concepto sino
renovandolo al echar mano de las nuevas tecnologias para lograr el cometido,
dando pie asi a nuevos campos de estudio dentro de la misma comunicacion
politica.

“El ambito publico, en el que la politica debe entrar en competencia con otros
actores e instituciones, viene establecido por los marcos de la comunicacion
mediatica. Es este el nuevo espacio publico.” (Ortega, 2011:29)

Los medios de comunicacion constituyen el soporte ideal para la difusion de
mensajes que revisten un caracter colectivo. En la era de la democracia de masas
son reconocidos como el vinculo ideal entre los gobernantes y los gobernados.
Justamente con los medios impresos que se han adaptado mas o menos bien a
las nuevas leyes de la difusion, “los medios electronicos ‘empapan’ a la sociedad
con mensajes cada vez mas numerosos; naturalmente, la comunicacion politica se
ha apoderado de ellos.” (Cotteret, 1977:25-27)

Las nuevas tecnologias de la informacion son, ademas de un avance de la
modernidad, un proceso en el que existe una apertura a la accesibilidad de la
informaciéon, y ademas una ruptura con el esquema de los medios de
comunicacién masivos y hegemoénicos.

Menéndez (2004) rescata a los actores “autorizados” y su labor en el espacio
publico contemporaneo, quienes se manifiestan de manera continua y estable (a
retomar: politicos, periodistas y ciudadanos), pero ademas, estas interacciones se
ven “‘mediadas” desde mecanismos institucionales entre cada uno de ellos, a
saber: “el aparato politico, los medios de informacién masiva y una opinion publica
masiva representada por las encuestas” (Menéndez, 2004: 29)

El plano de interaccion, o la construccion de los nuevos espacios publicos, que
hay entre cada actor, se ve reflejado en las respuestas que cada uno da ante los
discursos contradictorios: el trato de los asuntos publicos desde el plano politico,

el uso de la informacion desde el plano mediatico, y mas en especifico, los
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periodistas, y la comunicacion misma de la opinion publica ante los discursos

manejados previamente.
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1.3. OPINION PUBLICA

1.3.1. Antecedentes de la opinion publica

La opinion publica esta presente desde la antigiiedad. Sin embargo, muchos
autores sostienen que la opinion puablica, como tal, surge a partir de los
movimientos liberales del siglo XVII (Monzon, 1995; Vicent, 2004; Morales, 2011).
El concepto tomé relevancia en la época de la llustracion cuando se ligaron las
diversas corrientes ideoldgicas de aquel entonces. De acuerdo a Bobbio (2004),
los intelectuales del siglo XVII y XVIII consideraron que la opinion publica en los
origenes de la democracia misma cuando en el agora los temas que se discutian
competian al ambito comun y publico (Bobbio, 2004).

Asi, la opinion publica puede entenderse como “las cuestiones de interés para la
nacion, expresados libre y publicamente por gente ajena al gobierno, que pretende
tener derecho a que sus opiniones influyan o determinen las acciones, el personal
o la estructura estatal” (Rivadeneira, 1995: 45)

La opinion publica desde su raiz no es una figura en si misma, su condicion
intangible la lleva a ser parte de una manifestacion de identidades individuales
complementadas, es decir, lo que piensa una persona puede ser acertado para
otras; entonces surge una serie de modificaciones que hacen posible la
construccion colectiva de una apreciacion.

En palabras de José Ruiz San Roman (1997), la opinién publica “es la opinion de
todos [...] sobre los asuntos que a todos afectan [...] la opinién del pueblo sobre lo
publico. Insistiendo en que el pueblo que genera la opinién publica es [...] activo,
participante, que se aleja del pueblo-masa, un pueblo al que se viene
denominando ‘publico”. (Ruiz San Roman, 1997: 39).

En la opinién publica la colectividad no es un grupo pasivo, sino que es dinamico y
participante, ya que la opinion es la generacion de ideas y del analisis sobre la
agenda o los temas publicos. En la medida que el pueblo va tomando parte e
importancia en las decisiones colectivas, la opinion puablica termina siendo

respuesta inmediata del ideal democratico (Ruiz San Roman, 1997).
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Morales y Gomez (2011) define que la opinidn publica surge en dos fases o
procesos: comunicativos individuales o colectivos, con base en la experiencia del
sujeto:

La opinién publica es, por su formacién, el resultado de opiniones

individuales sobre temas o asuntos de interés comuln y que se origina,

primero, en las formas comunicativas humanas, en procesos

individuales y después en procesos colectivos en diversos grados

segun la naturaleza de las informaciones compartidas por los

individuos, a la vez influidas por los intereses particulares de los

grupos sociales que se ven afectados (Morales y Gomez, 2011: 194)

Este concepto se explica mas adelante mediante las diferentes descripciones del
proceso de la opinién puablica, ya que resume de una manera mAas precisa
aspectos generales de diferentes ideas sobre la opinién publica como proceso
comunicativo.

Primordialmente tenemos tres corrientes tedricas que explican el proceso de la
opinién publica. Estos argumentos son la perspectiva politico valorativa de Jirgen
Habermas, la vision antropolégico-social de Elisabeth Noelle-Neumann y la
corriente sociopolitica funcionalista de Niklas Luhmann. Aunque no son las

Gnicas, son las que han influido en los estudios sobre la opinion publica.

1.3.2. Lacriticaalaopinién publica de Habermas

Una de las teorias de mayor peso sobre la opiniébn publica es la de Jirgen
Habermas, que de acuerdo a Portillo Sdnchez (2000), este modelo normativo se
establece en cuanto a la critica hacia la sociedad, pero sobre todo se enfoca a la
cuestion de la comunicacion como un fenémeno dentro de la misma; la
comunicacién es el eje fundamental en su teoria, y el eje central y funcional de la
opinion publica.

Aunque también esta teoria es importante en términos democraticos pues esta
basada en la funcionalidad de los sistemas democraticos en cuanto el poder que
tiene la opinidn publica sobre el Estado para asignar y reconocer la legitimidad de

éstos sistemas.
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Pero la atribucion clave de Habermas (1981) reside esencialmente en la teoria de
la accion comunicativa. Para entender esta propuesta, Habermas sefiala que en la
colectividad como en la individualidad existen diferentes tipos de accion. La
primera es la accidon normativa o estratégica, en la que el individuo se somete a la
observancia y a la regulacion de las normas dentro del grupo social, donde
establece dos interacciones: el mundo objetivo, establecido por la norma, y el
social, que implica una serie de roles (Alutiza, 2004).

Posteriormente esta la accion comunicativa en la que los actores buscan
establecer el punto en comun de acuerdo a los planes de accion individuales a

favor de la colectividad

En la accion comunicativa, los actores negociaran la definicion de la
situacion susceptible de consenso a través del medio linguistico [...]
la accion comunicativa se orienta al entendimiento significa,
fundamentalmente [...], que los actores relativizan sus posiciones
interpretativas del mundo, las cuales Unicamente pueden ser
comunicadas y reconocidas en base a sus pretensiones de validez
(Alutiza, 2004: 244-245)

El primer modelo se establece como un punto de critica principalmente a la
sociedad de consumo y a la sociedad de masas, dominada por los esquemas de
produccién y los nuevos medios de comunicacion, Mas que un problema
matematico es un debate moral, pues destaca la importancia de las cualidades
comunicativas de los individuos con las que por la accién comunicativa se forma la
opinion publica.

Asimismo Habermas descubre dos elementos en cuanto a la opinién publica en
miras al liberalismo (Portillo, 2000): el espacio publico y la opinion publica dentro
del mismo, los cuales tendrian que brindar la legitimidad a las sociedades
democraticas. Del segundo elemento, tendra mayor validez en cuanto se exploten
las cualidades comunicativas de los individuos y sus argumentos cuenten también
con validez.

Por ello, la teoria comunicativa considera tres conceptos centrales, que permiten
entender a la opinidn publica como un proceso de comunicacion. Los cuales son la

accién comunicativa, el mundo de la vida y el sistema. En la teoria comunicativa,
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el sistema es el campo propio de la accion estratégica, de las normas y los
métodos de control social enfocados a obtener un fin; mientras que el mundo es el
espacio de las acciones orientadas al entendimiento donde los individuos
reconocen las pretensiones de validez del otro y donde se confrontan no soélo
saberes sino quereres. El ambito en el que opera la opinion publica (Portillo
Sanchez, 2000)

1.3.3. La espiral del silencio de Elisabeth Noelle-Neumann

Una de las teorias mas importantes que han estudiado el fendmeno de la opinion
publica es la desarrollada por Noelle-Neumann (1995), que explica como la
opinion publica se va desarrollando desde el pensamiento individual bajo la
influencia de un fenémeno colectivo, lo que ella denomina “espiral del silencio”, la
cual tiene muchas variables de difusion, y que pasa del pensamiento individual a
la opinién colectiva (Noelle-Neumann, 1995).

La teoria de la espiral del silencio tiene cuatro ejes o lineas de desarrollo
relacionadas entre si. El primer aspecto que considera es el miedo innato al
aislamiento, posteriormente, la sociedad amenaza con ese temor al individuo que
se aleja de las prescripciones y normas; después existe la adaptacion del individuo
al captar corrientes de opinién, de modo que se evite el distanciamiento con los
circulos sociales a los que pertenece.

El principal argumento en el que se sustenta esta teoria es la vision individualista
de las relaciones sociales, ya que descarta la posibilidad de que el miedo al
aislamiento pueda ser parte de un proceso de construccion cultural a partir de una
forma de discurso primordial en el que se establecen modos de comportamiento e
influencias para opinar como lo hace la mayoria.

A partir de los ejemplos descritos en La Espiral del Silencio (1995), Noelle-
Neumann explica que los individuos tienen temor a enfrentar a sus circulos

colectivos en las situaciones dificiles cuando la opinidn esta en su contra.
La Espiral del silencio es una reaccion ante los cambios en el clima
de opinion. La expresion “clima de opinidn” representa mejor que la
de opinién publica la idea de una distribucion de frecuencias, de una

fuerza relativa de las diversas tendencias contradictorias, el término
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‘clima” ademas trae a la mente la imagen del espacio y el tiempo.
(Noelle-Neumann, 1995: 108).

Podriamos definir la evolucién del espiral del silencio como un proceso de
formacion de la opinién publica en cuanto a la serie de comportamientos del
individuo cuando recibe cierta informacidbn con respecto a la res publica.
Inmediatamente existirA una respuesta expresada a través del pensamiento
individual o un comportamiento especifico, el cual puede pasar a la colectividad en
cuanto a la mayoria de los que estan bajo la influencia de cierto estimulo (ya no
solo informacién sino una accién publica) tiende a reaccionar generalizando en
una variedad muy heterogénea pero a la vez muy similar en cuanto a la respuesta

del mismo acto:
La espiral del silencio podria ser una de las formas de aparicion de la
opinién publica. Podria ser un proceso por el que creciera una opinion
publica nueva, joven, o por el que propagara el significado
transformado de una opinién publica para evitar tener que afirmar que
la espiral del silencio es el proceso por el que se propaga algo
indefinible” (Noelle-Neumann, 1995: 108

La espiral del silencio entra a mas profundidad con el papel de los medios de
comunicacion. Estos son una fuente de observacion de la realidad que
predominan y convencen a la res publica. Es a través de los medios de
comunicacién con los que el individuo va adoptando sus criterios de opinion a lo
que los demas opinan.

Sin embargo, para entender la opinién publica hay que analizar este fenbmeno
desde dos aristas: la opinién en si y la cuestion de lo privado y lo publico. Esto
conduce al segundo aspecto que hay que referir cuando se menciona a la opinion
publica: la cuestién de lo publico. El término tiene variedad de significaciones que
van desde la cuestion juridica hasta lo meramente masivo.

Noelle-Neumann (1995) menciona varias acepciones en cuanto a lo “publico”

desde lo legal, el espacio y la ruptura de la privacidad:
Para empezar, esta la aceptacion legal de “publico”, que subraya el
aspecto etimoldgico de “apertura” es lo abierto todo el mundo -un

lugar publico, un camino publico, un juicio publico- en cuanto distinto
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del esfera privada (del latin privare), que es algo distinguido apartado
como propio. Encontramos un segundo significado en los conceptos
de derechos publicos y poder publico. En este caso, publico denota
alguna implicacion del Estado. Segun este segundo uso, publico esta
relacionado con los intereses publicos [...] Por dltimo, en expresion
“opinion publica” lo “publico” debe tener un significado relacionado

con los anteriores pero diferentes.” (Noelle-Neumann, 1995: 86-87)
Independientemente de la diferencia que exista entre lo publico y lo privado, el
aspecto publico tendra un mayor impacto sobre el aspecto privado al con respecto
a los temas del asunto publico. Dewey (2004) asegura que esta relacion se da a
través de los actos de caracter privado, considerando el proceso estimulo-
respuesta, ante los actos con indole colectiva o las conductas y comportamientos

ante el asunto social:
La distincion entre lo privado y lo publico en modo alguno es
equivalente a la distincion entre individual y social, aun suponiendo
que esta Ultima tenga un significado preciso. Muchos actos privados
son sociales; son consecuencias contribuyen al bienestar de la
comunidad o afectan a su estatus y sus perspectivas. En un sentido
amplio, cualquier transaccion realizada deliberadamente entre dos o
mas personas es de caracter social. Es una forma de conducta
asociada, y sus consecuencias pueden influir en otras asociaciones.
[...] no existe una conexidn necesaria entre el caracter privado de un
acto y su caracter no social o antisocial. Ademas, lo publico no se

puede identificar con lo socialmente Gtil (Dewey, 2004: 64)

Dewey retoma las especificaciones prescritas por Noelle-Neumann sobre las que
se construye el término publico y profundiza en dos de ellas: lo publico y el
publico. Lo publico se refiere a la afectacidon en comudn del colectivo de individuos
como al colectivo mismo “por las consecuencias indirectas de las transacciones
[...] dado que quienes se ven afectados indirectamente no son participes directos
de las transacciones en cuestidon” (Dewey, 2004: 65) quedando como un asunto
en comun.

El pablico, por tanto, es quien responde ante el asunto en comuin como respuesta

0 reaccion a las acciones de las instituciones que se encargan de este tipo de
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discusiones y sus consecuencias indirectas (la respuesta en el publico); es decir
se constituyen el Populus® de los sistemas de gobierno.

Cabe mencionar que el publico se hace notar y representar, razén por la que la
opinion publica forma parte de los sistemas de gobierno democraticos. Y estos
representantes cumplen con la responsabilidad de salvaguardar las costumbres y
normas internas que rigen al publico y que regulan las acciones conjuntas de éste
dentro de las organizaciones politicas (Dewey, 2004).

Retomando un poco la idea del publico participante de Ruiz (1997), lo que
caracteriza a la opinién publica como elemento de los sistemas democraticos
actuales es esa participacion, ya no solo en las conductas u opiniones esperadas
e inesperadas, sino que cada uno de los sujetos que forman parte de la opinion
publica deberéa tener una participacion responsable de acuerdo a sus capacidades
de accion y direccion dentro de los grupos a los que pertenecen, lo cual permite
una liberacién de potencialidades de cada uno de estos miembros mediante una
interaccion flexible ante los asuntos de la cosa publica en donde exista la
interconexién y lo “comun” entre estos miembros (Dewey, 2004).

Con la teoria de la espiral del silencio, Noelle- Neumann describe las formas de
control social mediante la opinion publica, sin que el Estado tenga que usar el uso
de la fuerza, sino que los mismos individuos son los que se ‘autocontrolan’ en la
actividad cotidiana.

La opinibn publica es un imaginario social, y es un eje fundamental en la
construccion de los discursos sociales. Tiene impacto cultural muy amplio, pues su
formulacion considera tanto aspectos politicos como culturales; siendo éstos

altimos factores que determinan las causas del aislamiento social.

1.3.4. Teoria de sistemas de Niklas Luhmann
Este investigador aleman, al igual que Habermas y Noelle-Neumann considera
gue la opinion publica es la estructura basica de la comunicacién politica dentro de

los sistemas, en los cuales la opinion puablica legitima las funciones

LEl populus es el conjunto de personas o ciudadanos que forman parte del Estado
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gubernamentales y genera el consenso ante los asuntos en comun, mediante el
dialogo politico-social (Monzon, 1995).

Sin embargo, esta teoria presenta una complejidad en el caso de las sociedades
modernas debido a su organizacion y funcionalidad. Ante ello, Luhmann (Monzon,
1995) considera que la opinién publica es interventora, aunque esto genere un
desgaste de los sistemas politicos.

Cabe destacar que esta teoria considera tres aspectos en los cambios de la
sociedad civil, y las limitaciones que presenta el Estado: el crecimiento de la
sociedad industrial, los costes y reducciones financieras del Estado Benefactor,
pero principalmente la transformacion de la sociedad moderna a través de los
sistemas educativos, los medios masivos y la industria cultural, lo que le produce
una complejidad al Estado en el momento de buscar las condiciones de bienestar,
aunado a los procesos sociales y politicos.

La opinion publica funciona como un espejo, es decir, “el medio y las formas de la
opinion publica no son nada mas que la mirada auto-referencial que los
protagonistas de la opinion publica se dirigen a si mismos y a sus actuaciones”.
(Monzon, 1995:45). Retomando el aspecto de la respuesta dentro de la opinién
publica, ésta es una autoproyeccion del sistema, o del Estado Benefactor,
mediante los comportamientos en la opinion publica.

Por otra parte, existe una disyuntiva entre funcionalidad habermasiana y la teoria
luhmanniana. La primera se basa en la cuestion ética y moral sostenida en los
sistemas, mientras que la segunda se fundamenta en la practicidad de las
relaciones interpersonales entre los que participan de la opinién publica mediante

sus comportamientos y el intercambio de las opiniones (Monzén, 1995)

1.3.5. Proceso de la opinion publica

Para obtener una respuesta por parte de los miembros de un grupo colectivo es
necesario un estimulo que, como se mencioné antes, proviene de las acciones de
aquellos responsables de perseverar el conjunto de normas a seguir por el bien

comun. Pero ademas existe una influencia adicional, ejercida por los medios de
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comunicacién masivos hacia los miembros de estos grupos, histéricamente desde
la publicidad hasta las nuevas tecnologias ahora.
De ahi radica la importancia de la opinion publica en la comunicacion politica, ya
que, si retomamos el modelo de Lasswell (Saiz, 2003) sobre la comunicacion
(emisor, mensaje, receptor, respuesta), los medios serviran como fuente de
informacion ante las acciones de los responsables de la vida publico - politica de
los grupos; y también radica la importancia de los medios de comunicacion para el
desarrollo de estos comportamientos dentro del proceso de la comunicacion
politica.
Pero a la vez, desde la perspectiva de Rivadeneira (1995) podemos decir que
existe una comunicacion interpersonal entre los mismos miembros de un colectivo
y su gobierno; “la opiniéon publica vista de ese modo, es fundamentalmente una
comunicaciéon de los ciudadanos con su gobierno y so6lo de manera secundaria,
una comunicacion entre los ciudadanos” (Rivadeneira, 1995: 45).
La influencia de los medios con respecto a la informaciébn que manejan tendra
consecuencias que a parecer de Dewey interrumpirdn las reflexiones sobre el
asunto publico y la capacidad critica de la opinion publica.

Todo lo que destruya y restrinja la publicidad, limita y distorsiona la

opinién publica y frena deforma la reflexion sobre los asuntos

sociales. Sin libertad de expresion, ni siquiera se pueden desarrollar

los métodos de indagacion social. Porque las herramientas sélo

pueden evolucionar y perfeccionarse a través de su puesta en

practica; a través de su aplicacion a la observacion, la exposicion y la

organizacién de la materia en cuestion; y esta aplicacion no puede

tener lugar sin estar medio de una comunicacion libre y sistematica
(Dewey, 2004:147)

Morales y Gomez (2011) presenta una sintesis del proceso de la opinién publica,
con base en la influencia mediatica, los referentes individuales, los espacios de
intercambio de informacién, los canales de comunicacion, predisposiciones,
consensos y acciones. Segun él, la opinion publica se desenvuelve de la siguiente

manera:
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a) Disposicion individual - Clima comunicativo: se relaciona con el contexto del
sujeto ante el asunto publico y su capacidad analitica.

b) Medios masivos e informacién: El canal de difusién de la informacion y el tipo
de comunicacion establecida, que en el caso primero del receptor (publico), es
meramente personal, es directa cuando proviene del medio al receptor, y
reciproca cuando existe una respuesta.

c) Intercambio de puntos de vista entre individuos: comprende el procesamiento
de la informacién (input) difundida por los medios de comunicacion. En este caso
el lider de opinion.

d) Problematizacion del hecho: el receptor le da la importancia y relevancia al
asunto publico ¢qué tanto afecta o por qué lo hace?

e) confrontacién de puntos de vista: Este era el ideal del concepto de la época de
la llustracioén, ya que algunos autores de la ilustracién proponian que el debate de
las ideas lograria una sociedad mas critica. Ademas, la integracion de los
elementos béasicos de coincidencia genera una mayor adhesion dentro de la
opinion publica.

f) Proposicion de solucién: Este aspecto concierne a las resoluciones a las que por
comun acuerdo llegan los integrantes de un colectivo social, ademas refiere a las
variantes y otras circunstancias del asunto.

g) Debate de las proposiciones: Posterior a la gama de proposiciones basta definir
cudl es la que mas resuelve y menos afecta a la mayoria.

h) Acuerdos sobre la via de solucién: Se asumen las controversias por parte de las
minorias, se aceptan los acuerdos de las mayorias y se busca el consenso

I) Estimulacion del consenso: Implica la retroalimentacion de la informacién entre
la fuente informativa o causal y el pensamiento consensuado

j) Difusion del criterio del colectivo: es la respuesta final hacia la fuente informativa,

el uso de los medios para la difusion y la retroalimentacion.

1.3.6. Influencia de los medios
Como se mencion6 antes, los medios de comunicacion ejercen una gran influencia

sobre la opinion publica en cuanto a sus comportamientos. Monzén sostiene que
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“los productores, editores y periodistas que construyen noticias sobre temas
importantes toman una serie de decisiones cruciales que afectan directamente a la
forma en que el publico ve el mundo politico.” (Monzén, 1995: 95)
Ellos tienen el control en la mayoria de la informacion que se maneja sobre el
asunto publico asi como las acciones gubernamentales. Pero ademas en esa
informacion existe un sesgo al momento de establecer la agenda publica por parte
de las agencias informativas pues determinan qué es la informacion que saldra al
publico y cual quedara en reserva, y las tematicas y tendencias a tratar en el
manejo informativo.
Por otra parte, los medios manejan y monitorean los comportamientos de la
opiniébn publica hacia respectivos temas y acontecimientos politicos, lo cual
conlleva a la monopolizacién y lucha por el control informativo para obtener
diversas fuentes informativas para asi ayudar a la creacion de legitimidad en la
opinion publica:

Por tanto, podria decirse que el papel de los medios en el

establecimiento de la “agenda” tiene mucho mas que ver con el

reforzamiento de los valores sociales dominantes y la legitimacion de

la posicion de las élites y los grupos “respetables”, que con la

creacion de nuevos temas y el surgimiento de nuevos valores. Por

ello tienen una importante funcién en la reduccién del conflicto, la

legitimacidn politica y el cambio politico. Incluso las disputas politicas

gue dominan las noticias tienden a ser conflictos entre posiciones

igualmente legitimas cuya implementacibn no cambiaria el orden

social. Asi, la idea clave es que los medios producen hegemonia en

la sociedad: excluyendo sisteméticamente las imagenes competitivas

de la realidad, los medios parecen operar como “guardianes” que

transmiten issues “normales” o “legitimos”, filtrando perspectivas

radicales, amenazantes o alternativas (Monzén, 1995:95-96)
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1.4. SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y GOBIERNO ELECTRONICO

1.4.1. Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

De acuerdo a Castells (2006), el surgimiento del internet supone un cambio en las
formas de comunicacion, y sefiala que esta via de comunicacion o soporte
multimedia actia sobre flujos econdmicos y las formas de la relacién entre
individuos asi como los modos de generacién de la informacion.

Como definicion de Internet, se puede decir que consiste en un grupo de
ordenadores conectados entre si mediante el uso de protocolos estandar para
intercambiar informacién. De acuerdo a la Internet Society?, el internet se define

como un:
Sistema de informacién global que 1) esta I6gicamente unido por una
serie de direcciones basadas en unos determinados protocolos; 2 es
capaz de soportar la comunicacion; 3) hace posible, para uso publico
0 privado, unos servicios de alto nivel, dependiendo de las

infraestructuras disponibles (http://www.info.isoc.org/internet)

Asimismo, el concepto de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
se define como los “sistemas tecnoldgicos mediante los que se recibe, manipula y
procesa informacion, que facilitan la comunicacion entre dos o mas interlocutores®”
(Morales y Gomez, 2014: 150).
A su vez, Sanchez (2012) define a las TIC como:
La aplicacion de los conocimientos cientificos para la realizacion de
actividades humanas... supone, ademas, la creacion de productos,
instrumentos, lenguajes y métodos al servicio de las personas; se
considera también el conocimiento sobre el uso de herramientas,
maquinas y procedimientos que permiten la transformacién de la fisica
en provecho de las necesidades humanas” (Sanchez, 2012: 83)
En otra definicion encontramos que las TIC son:

El conjunto de avances tecnolégicos que proporcionan la informatica,
las telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales que

comprenden los desarrollos relacionados con las computadoras,

? Internet Society es una organizacion internacional sin fines de lucro que promueve el internet
como un derecho humano y una herramienta global abierta y transparente
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Internet, la telefonia, la tecnologia multimedia y la realidad virtual, es
decir aquellas [tecnologias] que sirven para procesar, organizar,
transmitir o difundir informacion susceptible de ser retroalimentada”
(Sanchez, 2012: 84)

Esto significa que los soportes de las TIC han sido creados a partir de procesos
innovadores de gestion y generacion del conocimiento desde un aporte cientifico,
pero también econdmico, politico y social, incidiendo en el desarrollo de cada una
de estas esferas de la vida humana. De modo que las aplicaciones tecnoldgicas
permiten un mayor flujo de informacion y ademés una interaccion entre los
usuarios.

Méas importante aun, que el flujo de informacibn permite una mayor
retroalimentacion, lo que favorece la comunicacién entre cientos de personas cuyo
intercambio de informacién se proyecta en decisiones, acciones y respuestas.
Asimismo, la informacion se define como “el conjunto de datos generados por la
actividad humana, que tienen significado para determinados colectivos” (Sanchez,
2012:83), y es la unidad o materia prima con la que la sociedad de la informacién,
y sobre todo la sociedad del conocimiento tienen una mayor relevancia, pues a
partir de su proceso cognitivo (pero también cultural y politico) es posible tomar
todas las decisiones relacionadas a la vida cotidiana del ser humano.

Hay una serie de desventajas o limitaciones en el crecimiento de las tecnologias
de la comunicacién. Para empezar hay obstaculos técnicos (Sanchez, 2012) en
los que existe el ritmo suficiente o insuficiente para lograr la eficacia en el
intercambio de informacion. Entre algunos de estos factores estan los tipos de
conexion a internet, la capacidad de las computadoras y sistemas operativos o
programas que no han sido del todo mejorados.

Otra situacion es la falta de capacitacion, pues existe la necesidad de tener
conocimientos tanto tedricos y practicos sobre el manejo de las TIC y su
optimizacion. La formacion principalmente se ve afectada por la brecha
generacional, pues las personas mayores de 40 afios son mas renuentes a utilizar
estas aplicaciones (Sanchez, 2012). Asimismo hay que afadir los grados de

escolaridad, los factores culturales y socioeconémicos para su debido uso.
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El asunto de la seguridad es otro factor, pues la amenaza a la intromision de la
privacidad de la informacion significa un riesgo latente a ser robada, modificada o
destruida por intrusos o hackers. Mas peligroso resulta en las transacciones
electronicas, donde la clonacion y el desfalque de cuentas bancarias son delitos
muy frecuentes, por lo que el comercio electrénico ha quedado limitado.

Las barreras econémicas son un impedimento para la cobertura universal de las
TIC, principalmente en paises en vias de desarrollo. El costo de la aplicacion de
las tecnologias varia en el uso extensivo, en la oferta y la demanda, siendo
rebasada ésta Ultima de manera mas especifica en paises de América Latina,
como México; y de Africa, asi como otras regiones pobres del planeta.

Las barreras culturales son un factor que en muchas ocasiones es descuidado en
las politicas publicas para la integracion de las TIC en la sociedad civil. Con
barreras culturales nos referimos al idioma principalmente, asi como las creencias
religiosas y los regimenes politicos. Por otra parte, el discurso tecnoldgico viene a
remplazar el discurso oral de diferentes grupos étnicos e incluso los excluye para
el uso de las TIC como plataforma de comunicacion y desarrollo.

También esta el asunto de las personas interesadas en los soportes precedentes,
como la televisién y la radio como medios principales de informacién, asi como los
libros y medios impresos para la difusion y divulgacion del conocimiento.

Todos estos impedimentos constituyen lo que es la brecha digital, la cual se define
como “la separacion entre las personas (comunidades, estados, paises, etc.) que
utilizan TIC como parte rutinaria de su vida y aquellas que no tienen accesos a
éstas, y aunque las tengan no saben cémo utilizarlas” (Sanchez, 2012: 87).

Esta definicion resulta ser mas técnica, considerando las desigualdades para su
acceso y el acceso a las plataformas de informacion. Sin embargo, la brecha no se
relaciona solamente con aspectos de caracter tecnologico, sino que aglomera
todos los factores anteriores, en regiones con limitaciones tecnoldgicas y
econdémicas para establecer infraestructura que impulse el acceso a las TIC.

Sin embargo, la brecha es originada por las decisiones de las diferentes

estructuras politicas alrededor del planeta. Asi lo plantea Sanchez Espinoza
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citando a la Asociacién Latinoamericana de Integracién® (ALADI) de que la brecha
digital “Cuantifica la diferencia entre paises, sectores y personas que tienen
acceso a instrumentos y herramientas de la informacién y la capacidad de
utilizarlos... habia consenso en definird como grado de masificacion de uso de las
TIC entre paises” (ALADI, 2003: 32).

Las sociedades emergentes son las méas afectadas, por su lenta evolucion
econdmica, la cual limita, como se dijo con anterioridad, la adaptacion de
infraestructura que permitiera potencializar el uso de estas tecnologias.

Esto no significa resumir las TIC a aspectos meramente informaticos, sino en su
utilidad en la red global, en la que las tecnologias sirven como medios de emision
y difusién, pero al mismo tiempo no so6lo es un proceso divulgativo, sino que
permite una comunicacion interactiva, y que por la misma interaccién sirve para la

promocién de la transparencia y la mejora gubernamental.

1.4.2. Sociedad de lainformacién y sociedad del conocimiento.

Con la aparicién de los medios de comunicaciébn masivos tanto la democracia
como la comunicacion politica han estado vinculadas entre si. La teoria de la
aguja hipodérmica sefiala el impacto de estos medios sobre la opinién publica,
mientras que al mismo tiempo impulsaban el surgimiento de la mercadotecnia
politica y la venta de los politicos como un producto comercial.

Manuel Castells (2006) es uno de los autores que entra a profundidad en las
distintas conductas de las masas a partir de la influencia de los medios de
comunicacién y su impacto en la vida politica, pero ademas es el primero en referir
al internet como un elemento de comunicacién primordial en la evolucion de la

sociedad, sociedad a la que él denomina “sociedad de la informacion”:
Puede decirse que ha ido apareciendo e imponiéndose un tipo de
sociedad que se ha denominado de la informacion. Su nombre
procede de la relevancia que tienen en ella los procesos informativos,

la produccion y el traslado de la informacién, que se han hecho cada

* Asociacion Latinoamericana de Integraciéon ALADI (2003). La brecha digital y sus repercusiones
en los paises miembros de la ALADI. Estudio 157, Revista 1, 30 de julio, 97.pp.
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vez mas importantes en la realidad econdémica y social’. (Castells,
2006:35)

La sociedad de la informacién (Sl) aparece como una aspiracion estratégica, en la
cual la tecnologia es aplicada a las actividades cotidianas del ser humano para la

mejora de su vida:
Es valido sefialar a la SI como la sucesora de la llamada sociedad
post industrial en relacion a la conceptualizacion predominante y las
modalidades de produccion que estamos viviendo, en donde lo
material cede poder ante la virtual y donde la informacion es poder
(Morales y Gémez, 2014, 153)

Algunas de las caracteristicas de la sociedad de la informacién de acuerdo a Trejo
Delarbre (2001) en una sociedad global de consumo destacan los siguientes
elementos por los cuales Castells sefialaria la importancia de transicion de la
sociedad de informacién hacia la del conocimiento.

1. Exuberancia en la informacion: Con la aparicion del internet, la informacion
se convirtid en una masa casi infinita de datos, la mayoria son datos sobre
la cotidianeidad asi como informacion inutil.

2. Omnipresencia: Los nuevos medios de informacion asi como los datos o
contenidos se encuentran en cualquier parte, tanto en el escenario publico y
en el privado, considerando también la inmediatez de la informacion, siendo
las generaciones mas jévenes quienes han tenido una mayor interaccion
con internet. Elementos como el chat y el correo electrénico asi como el uso
de navegadores son los que permiten a los jovenes esta interaccion. En la
Sociedad de la Informacién, los medios masivos originalmente se
convirtieron en el Nuevo Espacio Publico, tal como lo sefialé6 Wolton (1995),
y €S un espacio con interacciones sociales mas activas, pues implica
mayores facilidades para el intercambio de informacién.

3. lIrradiacion: La Sociedad de la Informacion termina con las fronteras fisicas,
y la distancia se vuelve ilimitada gracias al intercambio de informacion de
manera inmediata.

4. Velocidad: La comunicacién en la Sociedad de la Informacion se volvio

instantanea, de ahi la importancia de internet en la difusiébn de la
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informacion lo cual implica ventajas econdmicas, sociales y politicas,
precisamente por la fluidez en la comunicacién

5. Multilateralidad / Centralidad: Esto significa la variedad de canales, si
referimos la alegoria del internet como la autopista de la informacion, la cual
e una red o via que permite la transmision de informacién, ya sean textos,

imagenes o sonidos:
La autopista de la informacién es una red que permite la trasmision de
textos, imagenes y sonidos [...] Albert Gore, como vocero de la
politica de William Clinton, en 1992, propuso este término, y se
emple6 para crear espacios y medios de vinculacién social,
econdmico y de tecnologia; que posibilitan la circulacién de datos e
informaciéon de forma simultanea hacia cualquier lugar del planeta”
(Avogadro, 2008)

Por lo cual, existen millones de ‘carriles’, si continuamos en el sentido de la
alegoria, por los cuales transita la informacion todos los dias a miles de
partes en el mundo.

6. Interactividad/Unilateralidad/bilateralidad: ElI cambio radical en la

comunicacién gracias a la aparicion del internet, a comparacion de los
medios de comunicacion masivos, y hasta cierto punto tradicionales, es que
los nuevos soportes (correo, sitios web, chats y ahora redes sociales) no
sélo propagan la informacion, pues reconocen a los usuarios no Unicamente
como receptores sino que también los integran como los productores de
sus propios contenidos y mensajes, permitiéndoles la interaccion en el
medio mediante la rapidez con la que fluye su informacion.
Sin embargo, el problema con la interactividad, de acuerdo a Delarbre
(2001) es que el ideal de la Sociedad de la Informacion se ha quedado en la
pasividad de los internautas. “La gran mayoria de sus usuarios son
consumidores pasivos de los contenidos que ya existen en la Internet”
(Delarbre, 2001). Las siguientes premisas detallaran mas el problema de la
pasividad, y la importancia de la sociedad del conocimiento en la vida
democrética mundial.

7. Desigualdad: Este punto precisa la realidad de la brecha digital:
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Mientras las naciones mas industrializadas extienden el acceso a la
red de redes entre porcentajes cada vez mas altos de sus
ciudadanos, la Internet sigue siendo ajena a casi la totalidad de la
gente en los paises mas pobres o0 incluso en zonas o entre
segmentos de la poblacién marginados aln en los paises mas
desarrollados. (Delarbre, 2001)

Asimismo cabe sefialar que el internet como ‘medio del futuro’ no resuelve
las probleméticas actuales en su totalidad. Sin embargo, el impacto del
alcance de la informacion en la opinion puablica permite cambios
considerables.

8. Heterogeneidad: La misma variedad infinita de informacién en el espacio

virtual permite una convergencia y multiplicacion de actitudes, opiniones,
pensamientos y circunstancias que se hacen presentes en la realidad
actual, haciendo del internet un foro de manifestaciones, un nuevo espacio
de opinién, para expresar ideas de cualquier indole.
Eso implica dos rasgos: el positivo, con una cultura de tolerancia, respeto,
educaciéon para la paz, educacibn ambiental, derechos humanos vy
participacion democratica; y el rasgo negativo, con los valores opuestos
proyectados en prejuicios, abusos, insolencias e incitacion a crimenes.

9. Desorientacion: El exceso de la informacién ocasiona confusion en los
individuos al momento de buscar el contenido preciso en medio de millones
de datos. Delarbre apunta que la masividad de informacién “no es
necesariamente fuente de enriguecimiento cultural, sino a veces de
aturdimiento personal y colectivo.” (Delarbre, 2001) lo que conduce a una
apatia en la navegacion virtual, pero sobretodo en la busqueda de
informacion y en la interaccion sobre asuntos de la vida politica.

10. Ciudadania pasiva: La abundancia de contenidos (principalmente
comerciales, e incluso mediaticos) producen una apatia y sobretodo una
pasividad, pues no existe la disponibilidad para establecer comunicaciones
multidireccionales entre integrantes de la sociedad de la informacion para
compartir experiencias y proponer soluciones en el nuevo espacio. La

tendencia del mercado (y el consumo) crean un conflicto en la sociedad de
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la informacién, pues la masividad, asi como la informacion como producto
no permiten el intercambio de conocimientos
Pero Castells (2006) sefala que esta sociedad no se queda estatica, ni mucho
menos pasiva, pues la era de la informacion permite que la sociedad se conecte

en una “red global” la cual aplica el conocimiento en la modernizacion social:

Esta nueva etapa de la evolucién de la sociedad se caracteriza por
una extraordinaria valoracion de la innovacion, alentada por el cambio
tecnolégico, que nos explica la recuente etapa de prosperidad que
estan experimentando los paises mas avanzados, con una especial

valoracién del conocimiento (Castells, 2006:35)
La sociedad del conocimiento abarca dimensiones sociales, éticas y politicas; pero
es el pensamiento critico el detonante del uso racional de la informacién en miras
a mejorar la calidad de vida y de los sistemas sociales y democraticos.

El concepto de sociedades del conocimiento comprende dimensiones
sociales, éticas y politicas mucho mas vastas... Hay siempre
diferentes formas de conocimiento y cultura que intervienen en la
edificacion de las sociedades [...] La importancia de la educacion y
del espiritu critico pone de relieve que, en la tarea de construir
auténticas sociedades, las nuevas posibilidades ofrecidas por internet
o0 los instrumentos multimedia no deben hacer que nos
desinteresemos por otros instrumentos auténticos del conocimiento,
como la prensa, la radio, la television, pero sobretodo la escuela
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura, 2005:17-18)

El internet es un factor fundamental en la transicion de ambas sociedades, pues la
accesibilidad, velocidad e intercambio de informacién se manifiestan en una serie
de cambios en los procesos de produccion, los cuales no soélo se relacionan con
productos fisicos, comerciales y econdmicos sino que la informacién se convierte
por si misma en materia prima para cualquier cambio social.

1. Surgen modificaciones en la distribucion de la fuerza de trabajo entre
sectores, lo cual implica una agilizacion en los procesos de produccion,
siendo la informacion el eje de trabajo, desplazando la era de la
industrializacion con la de la informacion-

2. La era de la informacion permite una gran flexibilidad en las fuerzas de
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produccion laboral, siendo una de las ventajas la posibilidad de trabajar en
cualquier sitio, mejorando las condiciones laborales.

3. Los mecanismos de trabajo cambiaron pues ahora la produccion de bienes
se enfoca a la manipulacion de simbolos y el procesamiento (creacion,
difusién, analisis) de la informacion.

4. Pero el cambio mas importante en la sociedad del conocimiento se da en

las estructuras de poder:

El poder, que en las sociedades mas tradicionales iba unido a la
posesion de la tierra, y en las industriales a la propiedad de los
medios de produccién, se liga ahora a la informaciéon y al
conocimiento necesario para generar informacion y hacer la

produccion mas eficiente” (Castells, 2006:38).

5. Adquiere una gran importancia la innovacion tecnologica y la adopcion de
las nuevas tecnologias en el espacio cotidiano.

6. Por el poder en la estructura social se afirma que la organizaciéon de la
sociedad se desenvuelve en la cultura informacional que es “una forma
especifica de organizacién social en la que la generacion, el procesamiento
y la transmision de la informacibn se convierten en las fuentes
fundamentales de la productividad y el poder, debido a las nuevas
condiciones tecnoldgicas” (Castells, 2006:47)

Asimismo, la Sociedad del Conocimiento (SC) integra a cada uno de sus
integrantes promoviendo lazos de solidaridad, siendo la poblacion juvenil el sector
mas importante debido a su adaptacion inmediata a los soportes tecnolégicos. Sin
embargo, la SC no se limita Unicamente a los soportes sino que recupera la
informacion recopilada antes de su aparicion; conocimientos que tienen que ver
con la cultura, la historia y la politica de cada sociedad, las cuales serviran de
utilidad para obtener progreso y resultados a futuro plazo.

La Sociedad del Conocimiento es democratica también porgue en la era de la
informacion se distinguen una serie de valores y derechos fundamentales que
sean conseguido a lo largo de la historia, mas preciso desde el movimiento de la
llustracion. El primero de ellos es la libertad de expresion, asi como la libertad de

acceso a la informacién y el pluralismo mediatico. Internet vino a romper la
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monopolizacion de los medios ofreciendo una apertura informativa a los
integrantes de la SC.

Por otra parte estd el cumplimiento del derecho a la educacién. La Sociedad de
Conocimiento debe permitir la gratuidad de los niveles educativos basicos, a
consideracion del articulo 26 de la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, asi como el articulo 27 de este documento en el que se exige la
capacidad de los Estados para garantizar la libertad cultural, artistica y cientifica (e
ideologica dentro de las Sociedades del Conocimiento) respetando la
autodeterminaciéon e integrando a sus miembros en la construccion colectiva del
conocimiento.

El documento de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) demarca mas la diferencia entre Sociedad de la
Informacién y la Sociedad del Conocimiento, considerando que la informacion “es
un instrumento del conocimiento, pero no es el conocimiento en si” (UNESCO,
2005:19).

La informacion, como se menciondé antes es un producto de intercambio, y
ademas resulta temporal (como el caso de las noticias por ejemplo), y el
conocimiento cuenta con una legitimacion racional que puede perdurar mucho
tiempo, sin importar el asunto de la propiedad intelectual cuando el conocimiento
sirve para mejorar las condiciones del mundo. Ademas el conocimiento es un
contenido que estd en constante crecimiento puesto que una teoria puede ser
refutada aflos después mientras que la informacién es instantanea y también
momenténea.

La Sociedad del Conocimiento es una sociedad en red que permite una mejor
toma de conciencia de los problemas mundiales. El conocimiento es una
herramienta de lucha para combatirlos, integrando el quehacer cientifico, el poder

politico y la sociedad civil.

1.4.2. Gobierno Electronico
Un fenbmeno que surge con la aparicion de las TIC es la modernizacion de

actividades financieras y gubernamentales; a través del uso y aprovechamiento
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de las tecnologias se producen propuestas innovadoras en los servicios, la mejora
interna, las relaciones con los ciudadanos, empresas y asociaciones civiles,
fomentando la accesibilidad, la eficiencia y la transparencia.

Este es el caso del gobierno electronico. La definicibn mas aproximada para
describir el gobierno electrénico como un elemento funcional en la comunicacion
politica es la que nos ofrece Contreras (2014), en la cual afirma que el “gobierno
electrénico se define como la utilizacién de las TIC® por parte de los gobiernos a
través de la mejora de su gestidn interna, de la oferta de servicios e informacion y
de los sistemas de intercambio e interaccion con los ciudadanos” (Contreras,
2014: 75)

En términos de comunicacién politica, las plataformas electrénicas del gobierno
sirven para una mayor vinculacién con la ciudadania. Sin embargo, considerando
el concepto de Wolton, aqui los medios de comunicacion no tienen relevancia en
la interaccién entre gobierno y ciudadania, por lo que la relacion es mas directa a
través de los canales de informacion, gestion e interaccion.

Los portales de gobierno son puertas de entrada integrada hacia el sitio web del
gobierno y proporciona a los ciudadanos y otros grupos externos un Unico punto
de contacto para el acceso en linea a la informacién y los recursos del Estado, el
cual tiene la capacidad de ser un punto Unico de acceso a la informacion y los
servicios (Luna, 2015).

Contreras (2014) sefiala dos dimensiones muy importantes que nos permiten
distinguir los &mbitos que cubren. La primera es la dimension interior, que esta
relacionada con la Nueva Gestién Publica® a través de la mejora interna, mientras
qgue la segunda, es una dimension exterior, en la que el gobierno ofrece un canal
bidireccional desde la prestacién de servicios y la oferta de informacion de su
parte, mas la participacion democratica y la retroalimentacion a la informacion y

las acciones gubernamentales.

® Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

® La Nueva Gestion Publica es la modernizacién de la administracién publica, de sus practicas para
dinamizar la accion gubernamental a través de la innovacion. Implica la modernizacién de
estructuras y procesos para un mayor acercamiento a los ciudadanos.
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La oferta de informacion puede relacionarse al ambito de la
prestacion de servicios, pero de manera mas especifica se refiere a
las paginas de web en las que la informacién esta a la vista, es decir,
se provee informacion o puede obtenerse informacion de manera

interactiva pero no se realizan tradmites ni pagos (Contreras, 2014: 77)

Pero mas importante es el papel democratico que representa el gobierno
electronico. Eso implica la creacion de canales de comunicacion electronicos,
establecidos de manera permanente con la ciudadania en relacion al gobierno,
con el objetivo de crear espacios de informacién que promuevan el intercambio de
ideas, la expresion de quejas y probleméticas que repercutan en la toma de
decisiones y la creacion de politicas publicas, pero ademas significa que los
espacios de comunicacion ofrecidos en el gobierno sirven para el ejercicio de la
opinién publica, de una manera critica.

Asimismo el e-gobierno “es una expresion que califica la inserciéon de las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) a la accién del gobierno, a

la Administracion Publica, a la accidén de la gestion [por lo que ]se puede localizar

a esta misma manifestacion como [...Jadministracion publica” (Sanchez, 2014:

141).

Algunas caracteristicas por las que el gobierno electrénico se puede considerar un

proceso democratico son las siguientes:

a) La ausencia de intermediarios (medios masivos de comunicacién), los cuales,
a partir de sus intereses, manipularian la percepcién sobre los ciudadania con
el manejo de la informacion; asi como la relacion gobierno-medios de
comunicacion

b) Al volverse en esos términos una relacion libre, también se vuelve una relacién
bidireccional a partir de la interaccion directa con la ciudadania

c) El gobierno electronico se vuelve instrumento de legitimacion al considerar las

interacciones de los ciudadanos.

La construccion del concepto del gobierno electrénico, asi como su estudio, han

sido temas muy complejos de abordar, ya que existen diferentes posturas para

57



consolidar el término. Ante esta situacion, Gil-Garcia y Luna (2007) describen una
serie de componentes basicos que en general abarcan todos los conceptos de
gobierno electrénico, antes mencionados:

a) Servicios electrénicos o e-services: es la prestacion de los servicios
publicos a través de las TIC’s, principalmente el internet, y los portales de
gobierno electrénicos

b) Gerencia electronica o e-management: es la mejora de los procedimientos
gubernamentales, con el objetivo de promover la eficiencia dentro de las
administraciones

c) Democracia electronica o e-democracy: es el uso de las tecnologias para
promover la participacion civil

d) Politicas publicas electronicas o e-policy: se tratan de los marcos legales
gue permitan el uso del gobierno electrénico dentro de la sociedad de la

informacion

Una de las dificultades que también se presenta para la elaboracién de los
conceptos sobre gobierno digital es la transdisciplinariedad con las que diversos
investigadores han estado trabajando (Luna 2015)
Uno de los elementos que dificultan la integracion del concepto es la
naturaleza transdisciplinaria del trabajo de investigacion en el campo
de gobierno digital, que conjuntan el desarrollo de las aplicaciones
practicas como la investigacion en areas como administracion
publica, politicas publicas y administracion de sistemas de
informacion, administracion de operaciones y ciencias de la
informacion (Luna, 2015: 44)
Asimismo, Luna (2015) propone un analisis sistémico (o de ensamble) que
permite distinguir tres elementos de andlisis en el gobierno digital:
a) Determinantes: se refiere a los aspectos organizacionales que permitan el
éxito del gobierno electronico en las administraciones. Los determinantes
incluyen elementos humanos, juridicos y tecnoldgicos para llegar a este

propésito

58



b)

Caracteristicas: “Las caracteristicas proporcionan una forma de medicion
del éxito de los sistemas en términos de su cumplimiento con
requerimientos técnicos como usabilidad, calidad de informacion, privacidad
o seguridad” (Luna, 2015. 31)

Resultados: son los beneficios que se generan con el uso del gobierno
digital; entre los cuales destacan la calidad de los servicios, la
transparencia, la rendicion de cuentas y la participacion de los ciudadanos.

De acuerdo a las investigaciones de Luna, Gil y Sandoval (2015) se tienen cuatro

aproximaciones o cuatro técnicas de investigacion sobre el e-government.

a)

b)

d)

Enfoque evolutivo: El estudio del gobierno electronico se consolida en
etapas de evolucion: catalogacion, que se refiere a la clasificacion de la
informacion mediante paginas electronicas; trans accién, que permite la
interaccidn con los ciudadanos mediante la prestacion de los servicios en
linea; integracion vertical, que es la integracion virtual de organismos
publicos; y la integracion horizontal que es un proceso muy complejo de
modernizacion organizacional.

Enfoque relacional: El gobierno electronico le apuesta al e-commerce con el
uso de las nuevas tecnologias, por lo cual se establecen tres relaciones:
gobierno a ciudadano; gobierno a empresa y gobierno a gobierno.

Enfoque enunciativo: Reline en general el gobierno electronico en cuatro
ejes: la prestacion de los servicios en linea, el uso de las TIC en el
gobierno, la transformacion del gobierno y la mejora gubernamental
Enfoque clasificatorio: Las aplicaciones del gobierno electrénico se pueden
en tres aspectos: la provision electronica de servicios, la promocion de la

democracia directa y la direccion electronica (e-governance).
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CAPITULO 2. EVOLUCION HISTORICA DE LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION, EL INTERNET Y EL GOBIERNO ELECTRONICO

2.1. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION E INTERNET
EN LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
2.1.1 Antecedentes de internet
El internet ha permitido una amplia y muy rapida comunicacion entre los individuos
y los grupos sociales mediante el acceso a la informacién, a diferencia de los
medios de comunicacién convencionales, convirtiéendose las nuevas tecnologias
un paradigma para todos los movimientos sociales a partir de la uUltima década del
siglo XX.
Internet ha presentado tres etapas muy importantes. La primera es la aparicion de
las redes del network mail en los sesenta y su funcionamiento del Arpanet. El
segundo momento clave es en el surgimiento de los navegadores y buscadores de
internet (Internet 1.0), ademas de que el correo electrénico iba llegando a cada
vez mas personas a medida en que también aumentaban el nimero de usuarios
de Internet.
La tercera etapa es la que se conoce como Internet 2.0 debido a una transicion
evolutiva de las vias de comunicacion en internet, ya que no solo eran los sitios
web o los e-mail, sino que los blogs primeramente y después de manera mas
impactante las redes sociales se convirtieron en los nuevos medios de
divulgacion, y aqui es donde nacen las redes sociales electronicas, combinadas
con el uso de la telefonia mavil y la extension del internet inaldmbrico asi como
mejores canales comunicativos stream (al momento). Pero lo mas interesante es
el hecho que en cualquiera de estas tres etapas, el objetivo siempre fue difundir
aguella informacién que los gobiernos censuraban en los medios convencionales.
Retomando a Castells (2001), la informacion es el producto en los modos de
produccion basado en el desarrollo del conocimiento en la era de la informacién, la
cual se consolida en tres etapas:

1.- La revolucion de la tecnologia de la informacién, el uso de Arpanet y la

aparicion de las primeras computadoras
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2.- La crisis de la guerra fria y el surgimiento de la globalizacion como
modelo comercial
3.- El nacimiento y la consolidacion de los movimientos politicos y sociales
en el siglo XXy principios del XXI
Con la aparicion de los sistemas informaticos se genera una revolucion de la
informacion donde los fendmenos politicos y sociales se difundian a nivel red

global en todo el mundo

2.1.2. Internet 2.0

Esta etapa de internet representa toda una transformacion radical de los sistemas
de telecomunicaciones en el mundo, las redes inaldmbricas tienen mayor
capacidad de conectividad y ancho de banda, permitiendo que los dispositivos
moviles, principalmente los teléfonos inteligentes o Smartphones, tuvieran un
mayor peso en la comunicacion stream (en directo), ademas de aumentar en
cantidad como también en el caso de los puntos de acceso a la web.

El concepto web 2.0 se entiende como “ un fendbmeno social, a la interaccion que
las nuevas aplicaciones permiten en la web, éstas ultimas también facilitan
compartir informacion, la interoperabilidad, el disefio centrado por el usuario y la
colaboracion” (Espino, 2012 :80)

De acuerdo a Espino (2012), existen cinco tipos de aplicaciones que permiten la
interaccibn en esta nueva generacion de internet. Primero, estan las redes
sociales con una mayor interaccion y vinculacion entre ellas (Facebook, MySpace,
Linkedin, etc.). Después encontramos los diversos canales comunicativos de
manera macro que permiten el acceso a informacién selecta o clasificada, tal es el
caso de las wikis (wikipedia y wikileaks).

Los blogs que forman parte de un nuevo sistema de informacion alterno a los
medios informativos convencionales. Las aplicaciones online que permiten
diversas interacciones que van desde la busqueda de informacion hasta la
realizacion de transacciones y operaciones en linea. Y finalmente estan los
servicios de alojamiento de archivos multimedia como es el caso YouTube, Flickr;

Instagram, asi como el Napster y el BitTorrent, entre otros.
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El impacto y la evolucion en la segunda generacion de internet se deben a tres
aspectos fundamentales acaecidos dentro del fendmeno de la globalizacion:

1.- La diversidad de empresas de comunicacion alrededor del mundo

2.- El uso de la red siguiendo los esquemas del modelo econémico y social global,
en el intercambio, compra y venta de la informacion

3.- La segmentacion en la globalizacion hacia diversos grupos culturales
ampliando a diferentes campos la segmentacion mediética; es decir, llegar a la
identificacion de diferentes grupos demograficos, socioecondmicos y culturales.
Sin embargo, el internet 2.0 va mas alla e involucra a los actores sociales y
ciudadanos del mundo articuldndolos mediante las nuevas capacidades ofrecidas
por los nuevos medios y las redes de comunicacion con la finalidad de “hacer
avanzar sus proyectos, defender sus intereses y reafirmar sus valores” (Castells,
2010: 91)

Las nuevas tecnologias han influido, ademés, en los medios tradicionales de
comunicacion, quienes estan aprendiendo a usar los nuevos recursos de la
Internet para producir y distribuir sus propios contenidos. De esta manera se
integran redes verticales (comerciales) y horizontales (interactivas) de
comunicacién. Con ello los corporativos mediaticos tienen la oportunidad de
controlar la produccién cultural independiente o alternativa.

Ademas, estos desarrollos tecnolégicos promovieron nuevas perspectivas en
areas como el periodismo en linea, de manera que la comunicacion de masas gira
en torno al internet, desde la produccion hasta la transmisién de la informacion.

La integracion de medios digitales y tradicionales resuelve la cuestion de si
Internet desplazaria a los medios tradicionales, en lugar de esto, ambos tipos de
medios se complementan. Incluso algunos autores sefialan que es muy posible
que al final sean los corporativos de los medios tradicionales quienes dominen la
Internet, lo cual se lograria si “los corporativos adquieren sectores de
comunicaciones que poseen las redes de Internet” (Espino, 2012: 78).

Sin embargo, algo que caracteriza de manera muy especial al Internet 2.0 es que

los consumidores se convierten en productores de la informacién. El internet ha
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abierto muchas posibilidades para que los cibernautas puedan crear sus propios
contenidos y difundirlos en la red.

Asimismo, la interaccion entre sujetos ya no estd mediada por figuras de las
empresas de comunicacidn sino que es directa, lo que lleva a asumir una
caracteristica muy importante que hace del internet un nuevo medio informativo;
los politicos ya no cuentan con los lideres de opinion para reforzar a la opinion
publica con sus interpretaciones. Las redes sociales, los nuevos medios y la
informacion permiten que cada ciudadano, analice y establezca una opinion muy
personal.

Por otra parte, las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
también han tenido efectos en el periodismo; los nuevos medios empezaron por
desplazar el poder del lider de opinion. En el mundo virtual, los grandes
comunicadores ya no son los presentadores en la television o los escritores del
periddico, sino que son personas que se comunican y conectan de manera mejor y
rapida en las comunidades virtuales, y que ademas comparten toda la informacion
en torno a los asuntos de la res publica (Espino 2012).

Otro de los avances vistos tanto en el mismo Internet como en su comparacion
con los medios masivos tradicionales ha sido el cambio de direccion en el flujo de
comunicaciéon. En su primera generacion el Internet tenia un sentido
unidireccional, ya que la gente basicamente consultaba informacién pero no
existia el modo de establecer alguna interaccidbn con los emisores de esta
informacion.

En la web 2.0 las relaciones entre usuarios adquieren varias direcciones, de tal
manera que internet permite multiples interacciones para intercambiar todo tipo de
informacion: documentos, fotos, mensajes, etc., pero ademas permite que dos o
mMas usuarios manejen la misma informacion al mismo tiempo. Es por esto que la
caracteristica principal de la segunda generacion de internet es el establecimiento
de interacciones multiples y simultaneas, entre los usuarios y los mismos medios

alternos.
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Espino (2012) sefala que tanto en el uso general del internet, como en el caso de
la actividad politica con las aplicaciones de la web 2.0 podemos encontrar cuatro
categorias basicas: (Espino 2012):

1) Herramientas y recursos para la organizacion social e inteligente de la
informacion: Estas herramientas consisten principalmente en el uso de motores de
basqueda que impiden la saturacion de informacién en internet. El uso de
taxonomias que seleccionan la informaciéon mediante un conjunto de algoritmos,
ayuda a que el usuario tengas la informacion lo mas precisa posible

2) Herramientas enfocadas a la interoperabilidad e hibridacion de servicios: Las
aplicaciones de este tipo permiten que el usuario tenga acceso a los diversos
servicios ofrecidos tanto comercial como gubernamentalmente. Las caracteristicas
generales de los de estos servicios son la apertura la informacion, las redes de
colaboracion, la participacion ciudadana, convirtiéendose con ello en herramientas
de interoperabilidad brindando facilidades a los usuarios.

3) Herramientas de gestion de contenidos: Permiten la lectura y escritura en linea,
asi como su distribucion y acceso a la informacion. Este es uno de los mas
grandes avances de internet, ya que al principio los contenidos eran disefiados por
ingenieros e informaticos; sin embargo ahora cualquier usuario puede crear
contenidos gracias a nuevas plataformas y soportes.

Ademas, estas herramientas se han convertido en tema de discusion en el
periodismo, ya que si cualquier persona puede subir informacion escrita, entonces
la cuestion es la siguiente: ¢ desaparecera el periodismo gracias a que cualquiera
puede informar? o ¢los medios convencionales perderan peso por la inmediatez
qgue implica la difusién de la informacién a través de las nuevas tecnologias, la
cual hace de ésta una noticia, comparado a los tiempos en los que la informacién
era procesada anteriormente?

Aqui cabe mencionar y destacar como se ha desarrollado el blog a modo de
herramienta comunicacional. EI término blog se forma de dos palaras inglesas:
web y log (diario en inglés), cuya utilidad estd en la creacion de articulos
informativos. Los blogs recopilan cronolégicamente textos o articulos de varios

autores, de manera concatenada donde cada autor le da seguimiento al articulo
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anterior. Al conjunto de blogs se le conoce como blogosfera y establecen
discusiones entre los diferentes bloggers o autores, ademas de ofrecer publicidad
e informacion adicional de cualquier tipo.

Los blogs tienen tres -caracteristicas fundamentales: son una emision de
informacion a los usuarios, como un “diario” en el que todos los dias se registra
informacion cotidiana sobre la situacion politica, de ahi que el blog es también un
nuevo recuso periodistico; y finalmente, son un foro de discusion en el que los
lectores participan y colabora, convirtiéndose en un espacio de expresion para la
opinion publica. Los blogs también sirven para la movilizacion mediante la
creacion de redes para apoyar diversas causas politicas y sociales.

4) Portales de intercambio de fotos y videos: Son diversas plataformas en las que
se permite el intercambio de informacién y documentos. Entre estos podemos
encontrar a YouTube, Flickr, Instagram, asi como otros que se encuentran mas
desarrollados en aplicaciones moviles.

Sin embargo, el caso mas prominente en este tipo de herramientas es el de
YouTube, porque éste sitio surge en la primera etapa del internet, inicialmente
como un sitio para videos caseros. Sin embargo, en la segunda generacién, las
empresas y los politicos hacen de este medio un elemento de difusion, que
dependiendo del impacto de sus mensajes, éstos llegan a ser virales, es decir,
fendbmenos mundiales. Con ello, YouTube se convirti6 en un medio alterno de
difusién, el cual sirvié para dar a conocer a la opinién publica mundial la situacién

politica de distintos lugares en el planeta.

2.1.3. Redes Sociales

Las redes sociales hoy en dia tienen un gran auge, la importancia que estan
tomando han causado impacto a tal grado de ser un nuevo espacio de
comunicacion con alcances reflejados en la movilizacion social. Pero eso no es
todo, son vehiculos de informacién sobre el acontecer politico, siendo un
detonante de movimientos sociales que han alcanzado un gran impacto y un

extenso alcance a nivel mundial.
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Podemos entender las redes como el conjunto de aplicaciones “que tienen como
objetivo principal la organizacion de contactos sociales ya sea para
entretenimiento (...), para relaciones laborales (...), para relaciones afectivas y
amorosas (...), etcétera”. (Espino 2012, 91)

La redes sociales en internet se definen como una red de servicios de
comunicacién en la web que le permite tres cosas fundamentales: construir un
perfil semipublico acotado en relaciones interpersonales que ya no son directas,
articularse a una lista de usuarios con los que existen vinculos de cualquier tipo y
una nueva forma de interaccion ya no directa, sino una comunicacion online.

Otro de los efectos que se han visto en la web 2.0 es la aparicion del marketing
viral’, y que es la razén por la cual internet se ha convertido en un instrumento de
movilizacion social de largo alcance. Se debe entender al como un proceso
dependiente de interconexiones sociales haciendo de las redes sociales un medio
de propagacion participativa.

En el marketing viral, el consumidor tiene un papel activo ya que con el “share”
(compartir) o “like” (me gusta) que ofrecen las redes sociales se convierte en
divulgador de diversas tendencias. Pero quiza el aspecto muy importante a
considerar es que Internet ha impulsado a la participacion politica, desde el
acceso a la informacion hasta la creacién de movimientos sociales a través de un
efecto concatenado (o bola de nieve) que generan los fenémenos de movilizacion
impulsados principalmente por los jovenes.

Uno de los casos a considerar en esta investigacion es el fendbmeno de la Primavera
Arabe, el cual permitid la movilizacién social en paises del Golfo Pérsico y Africa del
Norte. Internet fue fundamental para dar inicio y seguimiento a las revueltas, gracias a las
constantes convocatorias que se hicieron a través de las redes sociales para lograr
concentraciones masivas, como el caso de la Plaza Tabhrir. (Soengas, 2013).

Todo comenzd en 2009 con la Revolucién Irani (Reporteros sin fronteras, 2011,
Soengas, 2013; Espino, 2012) cuando cientos de miles de habitantes de este pais
salieron a manifestarse en contra de las elecciones presidenciales. Las reuniones

masivas se llevaron a cabo en un fin de semana, convocando a multitudes en las

"El marketing viral es el conjunto de técnicas para posicionar un producto, marca o servicio a
través de internet y las redes sociales con la saturacién de mensajes.
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calles de Teheran. Para lograr convocar a miles de jévenes, los eventos fueron
difundidos primeramente entre los jovenes del pais a través de YouTube, Twitter y
Facebook.; y las revueltas se dieron a conocer en horas a todo el planeta por los
videos subidos a YouTube.

La prensa norteamericana definio a la revolucion irani como una Twitterrevolucion
(Espino 2012), para referirse a como los jovenes denunciaban el fraude electoral y
cOmo se proyectaban las condiciones politicas del gobierno asi como la coaccion
de la libertad de expresion.

Las revoluciones en distintos paises de Oriente Medio tienen un punto en comun:
la organizacién de la movilizacion politica a través de los nuevos medios de
comunicacion y las redes sociales (Espino, 2012).

No obstante, como sefiala Espino (2012), las movilizaciones sociales no se dan
Gnicamente a partir de las redes o las tecnologias. Existe un contexto en el que se
desenvuelven estos movimientos: regimenes autoritarios, pobreza, hambruna,
etc., que son la causa del hartazgo social y la reivindicacion de los pueblos y sus
derechos. Pero no se hace a un lado el papel de las tecnologias, ya que éstas son
las que dieron a conocer las realidades de los fendmenos sociopoliticos.

Hay que observar como los conflictos se trasladan a la movilizacion politica
ademas de analizar quiénes intervienen en las movilizaciones. En el caso de
Egipto y Tunez también las manifestaciones se difundieron mediante las redes
sociales, principalmente YouTube. Asimismo en Twitter y Google fue posible
difundir a miles de egipcios las situaciones actuales del pais. Mas aun, los
mensajes de texto, los hashtags en Twitter asi como los videos en YouTube
estaban difundidos a nivel mundial (Espino, 2012).

El seguimiento de las protestas permitié que la situacion de los paises arabigos se
difundiera a la comunidad internacional, a pesar de los bloqueos informativos de
los regimenes. Esta movilizacion tuvo una diferencia importante a comparacion de
otros conflictos: el internet y las redes sociales ya estaban consolidados en la
sociedad, por lo que se constituyeron una alternativa importante a los medios de

comunicacién tradicionales y a las estructuras de poder (Soengas, 2013).
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Asi, las redes sociales favorecieron el intercambio de informacion con los
periodistas y los usuarios de otras partes del mundo, ya que las Unicas imagenes
que llegaban eran las que se difundian a través de usuarios desconocidos que
vivieron en carne propia las manifestaciones (Soengas, 2013) quienes difundieron
tanto los videos como fotos tanto de la situacion real de los ciudadanos asi como
el desarrollo de las manifestaciones, a través de YouTube y Twitter principalmente
(Espino, 2012).

Otro caso muy peculiar es el asunto de los indignados, tanto en Espafia como en
Estados Unidos. En el caso de Espafia hay dos antecedentes muy importantes:
los ataques terroristas del 11 de marzo de 2004 (13-M) y el movimiento de los
indignados en 20* (15-M).

En el primer caso, al dia siguiente de los ataques realizados a las estaciones del
tren, millones de espafioles se movilizaron en marchas masivas y con
exhortaciones via SMS llamando a la resistencia civil para exigir la verdad sobre
la autoria de los atentados (Ortiz, 2008).

Mientras, el movimiento de los indignados (15-M) en 2011, logré reunir a un gran
namero de seguidores dentro de todas estas redes: salas de chat, Blogger,
Twitter, Facebook, Tuenti, YouTube asi como distintas redes sociales y sitios web
alternativos, las cuales fungieron como canales de comunicacion y accién social
para manifestarse en contra de las medidas econdémicas y politicas que tenian en
paro a gran parte de la poblacién juvenil (Juan, 2013).

Asimismo el movimiento 15-M presenta tres cualidades: alto nivel organizativo,
dinamismo para la movilizaciébn y ausencia de liderazgo. Las protestas se
manifestaban en contra de la recesion en Espafia, al disparo en los préstamos
hipotecarios, la extincion de los bancos y el aumento en las colegiaturas de las
universidades (Espino, 2012).

A la par de este movimiento en Estados Unidos se desarrollaba el Occupy Wall
Street (Ocupa Wall Sreet), por las mismas razones que el 15-M en Espafa. El 17
de septiembre de 2011, los jévenes norteamericanos se lograron congregar afuera
de Wall Street gracias al llamado realizado principalmente en Twitter para combatir

las politicas abusivas de los bancos en medio de la crisis econOmica de ese afo;

68



asi como las acciones de las empresas trasnacionales que perjudicaban a paises
en vias de desarrollo (Espino, 2012).

Todos estos fendbmenos lograron concretarse principalmente por la sociedad civil y
su capacidad de cohesion ante los conflictos sociopoliticos; pero no hubiera sido

posible tal impacto sin el alcance de las redes sociales alrededor del planeta.

2.1.4. Situacion de internet en México

2.1.4.1. Antecedentes

Los comienzos de internet en México se dieron durante el movimiento zapatista en
1994. La proyeccion de este movimiento se dio a partir de un sistema de red
global generada en la web. Y el alcance mundial se dio precisamente por la
difusién en internet, lo que generd la creacion de nuevas redes que apoyan
diversas actividades y luchas internacionales en contra de la globalizacion, el tema
de discusién en aquel momento.

Autores como Manuel Castells (2006) sefialan que el movimiento zapatista puede
considerarse como el primer movimiento de guerrilla informacional en
Latinoamérica, ademas de que todo el trabajo politico del Ejército Zapatista de
Liberacion Nacional (EZLN) generado en las redes representa un activismo
politico real ejercido desde el ciberespacio (Espino, 2012).

Posteriormente, la situacién del avance tecnoldgico en el pais influye en el
funcionamiento de la actividad politica de los ciudadanos desde estas plataformas.
En México, las caracteristicas del sistema politico y los medios de comunicacion
proyectan mas hacia la videopolitica, como referia Sartori (2012), directamente
hacia la mediatizaciébn. Esto significa que los medios convencionales aun
predominan por encima de las nuevas tecnologias.

Existen diversas circunstancias sociopoliticas que permiten el potencial de los
medios convencionales con respecto a la comunicacién gubernamental a través
de los medios digitales. Primero, el nivel de pobreza en el pais refiere a que el
50% de la poblacibn en México estd por debajo de los niveles de pobreza
establecidos por el Consejo Nacional para la Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social (CONEVAL), de acuerdo al estudio de 2012. Los indicadores de
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este estudio sefialan que este grupo de la poblacion esta en un muy bajo nivel
educativo, que a su vez se traduce en un desconocimiento de la situaciéon
sociopolitica, y por consiguiente en una notable desmovilizacion de la poblacion.
La segunda razon por la que las nuevas tecnologias no han tenido tanto impacto
en México hasta ahora es por la concentracion duopdlica en la Television abierta
asi como en el acceso a Internet. La concentracion Televisa-Tv Azteca gener6 en
la era digital una reduccion drastica en la oferta y acceso a la informacion.

Sin embargo, con la reciente reforma a las telecomunicaciones se ha abierto la
posibilidad a mas empresarios para desarrollar la competitividad, ademas de
apostarle a dos elementos clave: la television digital, que implica la ampliacion del
mercado de canales de television abierta, asi como mas fuentes de informacion; y
el acceso a internet; ya que se abre ademas la competencia para explotar mas la
banda ancha en el pais y evitar que los servicios de internet sean los mas

costosos en el planeta por lo mismo de la concentracion monopdlica.

2.1.4.2 Situacion actual

La encuesta en Hogares sobre Disponibilidad y Uso de las Tecnologias de la
Informacién, realizada en abril de 2012 por el Instituto Nacional de Estadistica,
Geografia e Informatica (INEGI) en conjunto con la Comision Federal de
Telecomunicaciones (COFETEL) sefialé que en México existen 40.9 millones de
cibernautas y 44.7 millones de usuarios de equipos de cémputo, los cuales
representan el 26% de los hogares en México con al menos una computadora.

De estas cifras, el 64.1% de usuarios corresponde a un rango de edad entre 12 y
34 afios y los usos mas frecuentes en el internet son la comunicacion y la
busqueda de informacion, con un 60% del total de usuarios.

La Encuesta levantada por el INEGI arrojo que el 5.4% de los usuarios de Internet
(dos millones 228 mil 129 personas), declaré haber comprado o pagado algo por
medio de Internet.

Otro aspecto relevante es que el 73% de usuarios de internet cuentan con un
televisor analdgico, lo que representa que en cuestiones de informacion este

segmento poblacional cuenta con las dos partes. Pero ademas representa un
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atraso tecnoldgico porque solo el 21.3% de la poblacion con internet cuentan con
television digital.

Los usos de internet, de acuerdo a la encuesta son el aspecto académico-escolar
(51.8), la comunicacion online (49.3%), el entretenimiento (39.5% y las cuestiones
laborales (30.2%).

Del 28% de usuarios que cuentan con acceso a internet, el 48% restante afirmo
gue lo hacia desde espacios publicos como la escuela, los ciber y los sitios con wi-
fi.

Con fines de informacién y busqueda en internet, el 59.7% de la poblacion con
acceso en México lo utiliza para informarse a partir de los correos electrénicos y
los sitios informativos en el ciberespacio. El 31.1% lo ocupé para la busqueda de
informacion en el ambito escolar.

La Encuesta en Hogares sobre la Disponibilidad y Uso de las Tecnologias de la
Informacién da cuenta de los hogares con acceso y del numero de usuarios de
estas tecnologias, asi como del uso que se les da, con el proposito de conocer su
penetracibn en la poblacién y disponer asi de una referencia que apoye la
definicion de las politicas publicas en la materia, en beneficio del desarrollo del
pais.

El nimero de mexicanos con acceso a internet pasé de 26 millones en 2006 a 45
millones de mexicanos en 2012, quienes cuentan con acceso a internet desde
distintas vias, de casa, en las instituciones de educacién y lugares de empleo, en
centros de acceso y en sitios wi-fi en los espacios publicos.

Hay un punto muy importante en este estudio: 5.4% de los usuarios de Internet (un
total de 2, 228,129 personas), realizaron al menos una transaccién online (compra
de productos y pago de servicios) durante 2012. Esto nos lleva a pensar en
primera instancia que la confianza de los mexicanos en las transacciones de este
tipo es muy baja, tanto en cuestiones comerciales como en la administracion
electrénica. Asimismo, como se menciona en un punto mas adelante los rangos de
edad con mayor nimero de usuarios corresponden a sectores poblacionales que

no estarian del todo interesados en este tipo de interacciones.
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Por otra parte hay un estudio mas reciente elaborado por la Asociacion Mexicana
de Internet (AMIPCI), quien report6 en 2015 las tendencias del uso de internet de
los mexicanos.
El estudio observé los habitos de consumo de internet en los usuarios y presto
atencion al manejo de las redes sociales principalmente; retomando el estudio
previo realizado por el INEGI para establecer indicadores de consumo. Asimismo,
destaca que el nimero de usuarios con conexion a internet pasé de 20.2 millones
gue se contabilizaron en 2006 a 53.9 millones de habitantes con internet.
El segmento infantil es el mas grande de acuerdo a la clasificacion de la AMIPCI,
ya que representa el 33% de los usuarios de redes sociales y comprende desde
los 6 a los 17 aflos abarcando 17 millones 787 mil nifios y jévenes.
El segundo rango de edad con el mayor niumero de cibernautas esta comprendido
entre los 35 y 44 afios con el 13% de usuarios, equivalente a 7 millones de
personas. Rango de edad que podria corresponder al sector poblacional méas
interesados en los asuntos de la vida publica.
Los jovenes entre 18 y 24 afios Unicamente ocupan el 21% del total de personas
con acceso a Internet, lo que significa existen 11 millones 319 mil jévenes que
encuentran en el internet nuevas formas de comunicacién y movilizacion social.
El 15% restante se concentra en un sector de la poblacién que va de los 44 afios
en adelante correspondiente a 6 millones 468 mil mexicanos.
Los dias en los que mas se conectan los mexicanos es el viernes con un 85% de
los usuarios, después sigue el lunes con un 82%, miércoles con 80%, martes y
jueves con el 77%, sabado 62% y domingo el 47%.
De acuerdo a este estudio, en 2014 el tiempo de conexién promedio de los
usuarios en México fue de 6 horas con 11 minutos. Este tiempo se distribuye en
distintas actividades, pero las mas importantes son las siguientes:

a) Acceso al correo electronico (73% de los mexicanos priorizan su tiempo

revisando e-mails)

b) Busqueda de informacion. El 78% de la poblacién con internet emplea los

buscadores en la web para acceder a cualquier tipo de informacion
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c) El acceso a las redes sociales es la tercer actividad mas desarrollada por

los usuarios. El 85% aprovecha su tiempo para revisar sus perfiles en estos

sitios

d) 64% de cibernautas utilizan sistemas de chat o0 mensajeria instantanea

e) 25% de los usuarios realiz6 al menos una vez en ese afio una

transaccion en linea

f) 14% encontraron en internet una nueva manera de buscar empleo

mediante sitios que les permitieran publicar su perfil profesional a la vista de

las empresas.

g) 14% de los usuarios representan a aquellos que manejan sus propios

sitios web de cualquier indole y dominio (gob, .edu., org., mx., etc.), lo que

significa tener a 7 millones de creadores de paginas en internet

h) Los blogs en México no tienen tanto impacto como en otros paises, ya

gue solamente 14% de usuarios acceden a ellos. La preferencia queda en

las tres primeras opciones mencionadas

i) los sitios para adultos ocuparon el 8% mientras que las paginas de

encuentros amorosos abarcaron el 5% de los usuarios.
En el estudio de la AMIPCI se observa que a pesar de no tener un nimero muy
amplio de cibernautas en el pais, la cantidad de usuarios de redes sociales es
elevadamente proporcional ya que 93% de los 53 millones de mexicanos que
cuentan con acceso a internet manejan una red social o mas, es decir, 50
millones de internautas acceden a cualquiera de estos sitios, una cantidad
prometedora de individuos que pueden ejercer sus derechos politicos, como la
libertad de expresion, las solicitudes de consulta ciudadana, la organizacion civil,

etcétera a partir de este canal de comunicacion.
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2.2. GOBIERNO ELECTRONICO

2.2.1. Gobierno Electrénico en México

Los primeros acercamientos del gobierno mexicano al uso de las nuevas
tecnologias comienzan en 1970, cuando la Universidad Nacional Autonoma de
México empezaba a desarrollar sistemas informaticos para empresas
paraestatales como Petroleos Mexicanos, Nacional Financiera y la Comision
Federal de Electricidad, y asi con el resto de dependencias de la administracion
publica federal.

En 1971, surge el Comité de Autoridades de Informética de la Administracion
Publica, el cual era un érgano colegiado integrado por directores de informatica de
cada una de las dependencias federales. Siete afios mas tarde aparece el Comité
de Informatica de la Administracion Publica Estatal y Municipal.

En el sexenio de Zedillo, el Programa de Modernizacion de la Administracion
Publica fue dirigido por la Secretaria de la Funcién Publica, pero también por el
reciente en aquel entonces Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica, y entre los proyectos estaba la Red Satelital de Television (EDUSAT)
y la Red Escolar de Informatica Educativa.

Es hasta el gobierno de Vicente Fox donde las tecnologias tienen un acercamiento
mas directo con la ciudadania y una mayor utilidad gubernamental, ya que
después de 2000 se comenzaba a pensar en el concepto de e-gobierno, de
acuerdo a los tratados internacionales y las politicas de Naciones Unidas para el
desarrollo.

Debido a la falta de planes estratégicos para utilizar las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion se propuso en 2001 la homologacion vy
estandarizacion de los sitios gubernamentales electrénicos de la administracion de
Fox, asi como la creacion de una que permitiera una mayor conectividad entre las
dependencias.

Asimismo se implementd la institucionalizacion de la firma electrénica para
personas y empresas; pero sobre todo se impulsaria la creacion de un portal de e-
gobierno que ofreciera servicios e informacién a sus usuarios, lo cual implicaria la

habilitacion de e-procesos, es decir, la implementacion de tramites que pudieran
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hacerse desde una computadora, reduciendo asi los distintos costos: electronicos,
humanos, economicos, etcétera. Ademas la velocidad de respuesta hacia los
usuarios y el asunto de la transparencia gubernamental permitirian una mayor
comunicacion entre los usuarios y el gobierno.

Asi surge el Sistema Nacional e-México que englobaba los intereses de los tres
ordenes de gobierno y sus dependencias con el fin de hacer uso de las
Tecnologias de la informacion y comunicaciébn para ampliar la cobertura de
servicios y tener un mayor alcance y eficiencia en asuntos como la educacion, el
comercio y el gobierno en si.

Este sistema funcioné de acuerdo a tres ejes fundamentales: la conectividad, que
buscaba modernizar la infraestructura del servicio telefénico, y mas aun del
internet. Su propdsito inicial fue el de duplicar el nUmero de lineas durante el
sexenio de Fox, facilitar herramientas de conectividad, como el caso de los
Centros Comunitarios Digitales®, entre la poblacién, para combatir la brecha
digital.

Los dos siguientes ejes correspondian a los contenidos y a los sistemas. En este
sistema electronico surgieron tres programas muy importantes: Declaranet,
Tramitanet y Compranet, El primero es un servicio en linea donde los funcionarios
de la administracién publica federal, y posteriormente las personas fisicas y
morales, debian rendir informes sobre la situacion patrimonial con respecto a sus
ingresos en el gobierno, o los ingresos sefalados para la declaracion fiscal.
Tramitanet consiste en un portal de trdmites gubernamentales que pueden
hacerse de manera electrénica. Y finalmente, Compranet (que aunque habia sido
creado en 1994 no tuvo efecto y mayor alcance hasta el 2002) era un sitio web en
el que estaban publicados las licitaciones, convocatorias, presupuestos, el gasto
corriente y las compras dentro del sector publico.

En 2002, se presentd la Agenda Presidencial del Buen Gobierno, cuyo proposito
era optimizar el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones para la mejora de los servicios publicos y la rendicion de

cuentas. Dentro de los propésitos de la agenda estaba desde la Oficina de

8 Espacios con equipos de computo e internet en las comunidades rurales, con las que los
habitantes podian conectarse
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Presidencia ordenar la digitalizacion de los servicios publicos, la aparicion de los
sitios web de las dependencias y la ejecucion del programa e-México.
Posteriormente se cred la Unidad de Gobierno Electronico en 2003, donde la
Secretaria de la Funcion Publica se encargaria de impulsar el proyecto digital
mediante el desarrollo y la aplicacién de las TIC’s.

Dos afios después, se abrio la Comision Intersecretarial de Gobierno Electrénico,
con el objetivo de explotar el potencial de las TIC’s para el buen Gobierno. La
Comision incluyd los tres ambitos de gobierno, haciendo del proyecto de e-
gobierno un medio para que los ciudadanos pudieran estar informados sobre la
actividad publica.

Asi, otra iniciativa fue un proyecto organizado por el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) de la Secretaria de Hacienda que ha permitido desde 2003 hasta
la fecha la declaracion fiscal. Ha alcanzado diferentes reconocimientos debido a
que facilita los tramites, reduce costos (financieros y de tiempo) al declarante,
ademas de su organizacién de acuerdo a las necesidades de las personas fisicas
y morales. El sistema electrénico también ha sido apoyado por las instituciones
bancarias quienes permiten transacciones entre cuentas, asi como la provisién de
servicios en linea para el pago de impuestos.

Por esta accesibilidad, lo que siguié fue la aprobacién de la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica Gubernamental y la creacion del
Instituto Federal de Acceso a la Informacion Publica (IFAI), ambos en 2003, lo
que contribuyé a fortalecer la transparencia, responsabilidad y rendicion de
cuentas.

Posteriormente un proyecto que surgio fue la aparicion del sitio gob.mx. El estudio
Gobierno Electronico 2012: gobierno electronico para el pueblo, realizado por la
Organizacion de las Naciones Unidas, considerd una aplicacion en México como
uno de los avances sobre gobierno electronico en América Latina.

El portal gob.mx, es un motor de busqueda similar a Google, en donde el
ciudadano tiene la posibilidad de encontrar la informacion mediante filtros

configurados para seleccionar los datos relacionados a la administracion publica
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La péagina tiene la capacidad de filtrar la informacién a partir del motor de
bldsqueda, incluyendo documentos, otras péaginas, videos y multimedia; pero
ademas es capaz de organizar la informacion gubernamental, leyes y documentos
de los tres ambitos de gobierno.

Este caso forma parte de los modelos integrados® propuestos en Naciones
Unidas, ya que si bien genera un acceso a la informacion gubernamental,
incluyendo la posibilidad de manejar articulos multimedia, e incluso algunos
tramites del gobierno federal, no existe un mecanismo claro de comunicacion,
refiriendo a ésta como el proceso de interaccion entre el ciudadano y el gobierno.
Si se facilita el acceso de tramites publicos, pero hace falta una mayor
comunicacién en la que el ciudadano exprese sus dudas, quejas y opiniones. Sin
embargo, existe un procedimiento en el que el usuario tiene la posibilidad de
solicitar la informacion que no encontré a primera vista desde el motor de
bldsqueda.

Este sitio web ofrece acceso a informacién publica mediante el servicio de
busquedas especializadas en gobierno. El acceso es a partir de un registro en el
Servicio de Administracion Tributaria, quien asigna al usuario una firma electrénica
avanzada, un nombre de usuario y contrasefia. Al momento del registro, el usuario
tiene la posibilidad de encontrar un catdlogo con las aplicaciones de tramites y
servicios de gobierno, en los cuales, el usuario puede hacer transacciones online.
Sin embargo, no todos los servicios que se ofrecen de los sitios integrados son
100% online, ya que son meramente informativos y requieren que la conclusion de
los tramites a realizar se haga en las oficinas de las dependencias, lo cual implica
distintos costos para el usuario como para la administracion. Es la puerta de
entrada a la informacion y servicios que el gobierno tiene disponibles en la red

mundial de Internet.

Imagen 1. Aproximacion alternativa en México. El portal gob.mx

°® Un modelo integrado de gobierno electronico es aquel que agrupa la informacién de las distintas

dependencias de la administracion publica en un solo sitio web gracias al intranet, pero ademas integra
servicios administrativos en linea, vias de comunicacion oficial ciudadano-gobierno, y establece vinculos para
la participacion ciudadana.

El otro caso es del modelo de servicios, en el que Unicamente se persigue el uso de varios portales basados
en servicios tematicos o funcionales, entre ellos los tramites burocraticos.
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Box 13 Mexico’s alternative approach

/ I'I http:/Awnww.gob. mx

T —————]

gp.mx

0 3l Puevo Portal Ciudadano

I

Mexico takes an alternative approach to
e-services. Its portal, simply speaking, is a
search engine with integrating services that
respond to users’ specific search criteria. It
contains information hltering features that
allow users to filter content in order to nar-
row down searches for specific information.
The portal has the ability to filterinformation
by image, videos or news, following the sty]e

of Google'’s main filtering features, as well as

beingable to filter through other themes such
as laws at state and federal levels. Users are
also able to filter information that narrows
down search results to those that are near
the user. A translation feature allows users to
translate their searches into the various lan-
guages that Google offers. Another feature
is "The Government Recommends’ side-bar
thatsuggests useful pages tousersso they can

quickly gain access to information. #

Fuente: Organizacién de las Naciones Unidas (2012) “Aproximacion alternativa en México”

Disponible en http://workspace.unpan.org/sites/Internet/Documents/EGovSurvey2012 Spanish.pdf

Con Felipe Calderon, las NTIC’s tuvieron un mayor alcance en lo que a tramites
refiere. Al primer afio de la administracién 2006-2012, al menos 1, 876 tramites se
pudieron realizar, servicios tan sencillos como la consulta de la Clave Unica de
Registro de Poblacion (CURP), tramite que se volvié gratuito, reduciendo tiempos
al usuario y agilizando las funciones del Registro Civil; se establecio el sistema de
citas para la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE) y para el Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS), se reforz6 el sistema Declaranet, se
establecié el pago de tramites con tarjetas bancarias, surgié el Sistema del
Empleo donde los interesados publicaban ofertas o buscaban plazas laborales; y
con el asunto de la transparencia se establecié que los sitios electrénicos de los
tres ambitos de gobierno deberian contar con un directorio de los funcionarios y
Sus percepciones, entre otras cosas.

El Plan Nacional de Desarrollo de Calderon contempl6 la mejora de los estandares
de eficiencia y eficacia gubernamental a través de la sistematizacién vy
digitalizacion de todos los trdmites administrativos, de los cuales se mencionaron
ya algunos ejemplos, y el aprovechamiento de las tecnologias de informacion de la
gestion.

En 2009, surgi6 la Agenda de Gobierno Digital, en la que se sefialaron estrategias
para el desarrollo del gobierno digital, como la automatizacion de los servicios que
se ofertan a la ciudadania, asi como la apertura del acceso a la informacion, la

transparencia, pero sobre todo la participacion ciudadana.
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Ademas ofrece un modelo que pone al ciudadano como punto importante de
funcionamiento y participacion. Los elementos electronicos estan agrupados en
tres niveles: la infraestructura, es decir el alcance de internet en la poblacion,
factor que se ha logrado establecer con la reforma en telecomunicaciones
aprobada en 2014; la operacion interna, es decir, el desarrollo de programas para
sectores especificos y los recursos humanos dentro de la administracion publica; y
la ventanilla de atencion universal, que son los multiples canales de entrega y la
organizacion de los tramites para ciudadanos, empresas e instituciones.

El modelo de gobierno digital de Calderon obligo a los tres poderes del Estado a
integrarse a las dinamicas de digitalizacion y prestacién de servicios electrénicos,
entre consultas y trdmites burocraticos; pero también tuvo alcance en los tres
ambitos de gobierno para un mejor servicio a los ciudadanos.

A pesar de los avances que se han conseguido, quedan areas y tareas pendientes
para consolidar los esfuerzos de gobierno electronico en el pais y uno de ellos
esta directamente relacionado con la situacion de las entidades federativas y los
municipios.

El proyecto e-Local, “Internet en todos los municipios”, a cargo del Instituto
Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED), de la Secretaria
de Gobernacion, busca incluir a los tres @mbitos de gobierno en el impulso al e-
government.

Partiendo del reconocimiento de la heterogeneidad socioeconémica y en términos
de recursos informéticos que presentan los municipios mexicanos, el proyecto e-
Local se plante6 como objetivo que los ayuntamientos contaran con acceso a
Internet a través de la instalacion de Centros Comunitarios Digitales (CCDs), como
parte del proyecto e-México, en las instalaciones municipales que carecen de
condiciones de conectividad.

Ademas de la instalacion de los CCDs, el proyecto e-Local incluye una red privada
virtual, paqueterias especializadas, apoyo para el disefio de portales municipales
en Internet, salas de platica o chats, comunidades virtuales, foros de discusion,

consultas al alcalde virtual, acceso a la legislacidbn municipal respectiva, al Sistema
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Nacional de Informacién Municipal (SNIM) y a la enciclopedia de los municipios de
México.

La implementacion de e-Local continda en proceso, cabe sefialar que requiere de
la suscripcion de convenios intersecretariales y el establecimiento de
procedimientos e instrumentos similares con los estados, lo cual implica
compromisos entre las partes involucradas, sin embargo, los procesos electorales

en los estados y municipios han retrasado la instrumentacion del proyecto.

2.2.2. El Gobierno Electronico en la Administracion Publica

Algo que permite el e-gobierno en México, es que cada dependencia de la
Administracion Publica cuente con sus propios métodos de trabajo, sus
funcionamientos auténomos.*® El modelo de gobierno digital si debe permitir a
cada dependencia contar con su seccion de informética, pero eso no implicaba
una desintegracién del modelo, ya que un sitio web universal permite establecer
protocolos que unifican formatos y elementos.

Un ejemplo de estos problemas es lo que sucedié en el Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit), donde los errores en sus
bases de datos, ocasionaron conflictos en dos de los programas de crédito
distintos que la misma dependencia otorga: Infonavit y el Fovisste, el primero con
el fin de apoyar a los trabajadores en empresas privadas que manejan entre sus
prestaciones la posibilidad de apoyar a sus empleados en la adquisicion de sus
casas; el segundo, es un programa enfocado exclusivamente a los empleados del
Estado.

La Direccion General del Infonavit, y las Direcciones Sectoriales de las Empresas
y los Trabajadores son la parte central que aglomera la informacion de todos los
derechohabientes de este organismo. Posteriormente la subdireccion General de
Crédito es la responsable de organizar la informacion en ambos créditos, ya que

sabiendo y estructurando la base de datos por numeros de afiliacién al Instituto

1% Es uno de los desafios que el modelo de gobierno digital presenta, pues Naciones Unidas
sugiere que los modelos de gobernanza electrénica deben ser modelos integrados con todos lo
servicios, como es el caso de Gran Bretafia, donde un sitio web puede dar el orden a las secciones
de cada ministerio, con el fin de facilitar aln mas la accesibilidad a los ciudadanos.
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Mexicano del Seguro Social, la subdireccion se encarga de asignar los créditos
hipotecarios a los trabajadores.

Sin embargo, al no canalizarlos adecuadamente resulté que varios trabajadores de
gobierno tuvieron la posibilidad de adquirir dos inmuebles, ya que el sistema de
aprobacion registraba el dictamen de adquisicion de una primera casa mediante el
crédito Infonavit, cuando ellos deberian haberlo hecho desde el Fovisste. El
sistema los registr6 como empleados de la iniciativa privada y no como burdcratas,
lo que se prest6 a fraudes y a una desconfianza por parte de los empleados.

Asi como mencionamos que el internet implica dificultades con el periodismo, el
gobierno electronico también cuenta con desafios muy importantes para los
funcionarios de gobierno, tal como en el caso anterior. Los empleados necesitan
evidencia de que el e-gobierno en verdad permitird una mejora administrativa sin
afectar los puestos y condiciones de trabajo; por lo que existe una responsabilidad
de las dependencias de integrarlos al manejo de estas tecnologias, lo cual
facilitara la adopcién de la cultura electrénica y digital a través de la
sensibilizacién, la capacitacion, el entrenamiento en la aplicacion de las
tecnologias.

Lo que se ha podido apreciar es que las principales barreras al cambio digital son
mas emocionales que racionales, ya que existe el temor por el reemplazo del
recurso humano por el tecnoldgico; los funcionarios y los empleados temen perder
su autonomia laboral, e incluso, la reduccion misma de asuntos administrativos
que puede ser factor para la reduccién de personal.

La resistencia y el miedo deben estar contemplados por los promotores del e-
gobierno como conflictos para atenderlos de la mejor manera: es decir, que el
gobierno electrénico también debe considerar el sentido humano vinculando el
recurso tecnoldgico y el personal laboral para superar estas barreras culturales.

La tecnologia agiliza la actividad burocratica pero no puede dejar a un lado los
recursos humanos. Las instancias y organismos deben facilitar el uso de las TIC
mediante cursos de capacitacion y adecuacion de las tecnologias a los
empleados, no para sustituirlos, sino para obtener mejores resultados en su

produccion.
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El problema consiste en preparar y capacitar a todo el personal del gobierno. Las
escuelas y planes de estudio en ciencias politicas y sociales tienen que incluir en
sus planes de estudio asignaturas relacionadas con las TIC y el e-gobierno con el

propésito de preparar a los proximos politicos y administradores publicos.

2.2.3. Internet y Gobierno Electrénico en el Estado de México

El Estado de México se ubica en la media establecida en el estudio realizado por
la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI) en 2013. Es la entidad federativa con
mayor numero de usuarios (lo que resulta proporcional a la dimension demografica
de la entidad a nivel nacional), agrupando 14.9% de todo los usuarios del pais, lo
cual representa un aproximado de 5.2 millones de mexiquenses. De esa forma en
el Estado de México, segun el mismo estudio, existe una cobertura de Internet de
36.2% de su poblacion, poco mas de un tercio.

Sin embargo, aun nos enfrentamos a retos importantes en cuanto internet que a
su vez frenen el desarrollo de otras herramientas como el gobierno electrénico. La
brecha digital persistente en México impide que internet se erija como un medio
universal y democratico. Su existencia depende en gran medida de la regulacién a
los prestadores del servicio y del desarrollo econdmico y educativo en el pais.

Las politicas publicas encaminadas a la incorporacion plena de los mexicanos a la
plataforma tecnoldgica de internet, como la Agenda Nacional, ain no han tenido
impacto significativo en reducir la brecha. Mientras no se atienda esta
problematica a nivel nacional, todo disefio sobre la plataforma de internet que
favorezca la democracia se vera reducida Unicamente a la tercera parte de los
mexicanos y los mexiquenses.

Uno de los avances mas considerables en la administracion publica estatal ha sido
la aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacion para la realizacion de
diversos tramites. Considerando los modelos de e-gobierno propuestos por
Naciones Unidas, el sitio web del Gobierno del Estado de México es un modelo
integrado gracias a su operatividad entre dependencias y organismos en
cuestiones de tramites juridico-administrativos, asi como la accesibilidad de los

ciudadanos hacia los tramites online para el pago y la administracion de servicios,
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tales como el pago de tenencia y refrendo vehicular asi como de multas de
transito, declaracion fiscal, solicitud de informacién publica, acceso al sistema
electronico de inscripciones escolares de los niveles basico y medio superior,
denuncias ciudadanas y asuntos de seguridad publica, Registro Civil, entre otros.
Desde 2012, el sitio web del Estado de México ha sido reconocido, junto a los
gobiernos de Guanajuato, Puebla y Tamaulipas con el premio internacional
Editorial OX', que es un organismo que evalla la informacion disponible en los
portales electrénicos de los gobiernos, su facil accesibilidad, la interfaz y la
facilidad de navegacion, asi como la realizacion de tramites.

De acuerdo al portal del Gobierno del Estado de México, a nivel municipio, de las
125 alcaldias en el Estado de México solo 61 tienen un sitio web y han implantado
con ello el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion™, lo
gue corresponde a un 76.25% de la administracion publica municipal.

Uno de los ayuntamientos que ha destacado en la aplicacion del gobierno
electrénico es Metepec. A principios de agosto de 2013, Metepec también recibid
el premio internacional Editorial OX. No obstante la certificacion fue recibida por
primera vez durante la administracion de Ana Lilia Herrera Anzaldo en 2010%.

El sitio web de Metepec muestra la informacién sobre transparencia, incluyendo
los procesos de licitacion, directorios y salarios de los funcionarios, asi como
costos de la obra urbana. Con respecto a los tramites administrativos se
encuentran los de tesoreria, pago del servicio de agua y saneamiento y otros. En
educacion, esta el tramite de solicitud de becas escolares, asi como formatos de
participacion en eventos culturales del municipio.

En comunicacion social e imagen institucional, los ciudadanos pueden conocer los
datos mas relevantes sobre la historia, la cultura y las actividades turisticas de la

ciudad Tipica, asi como la certificacion de “Pueblo Magico”. Los puntos por los

1 En la evaluacién de sitios web de la regién América del Norte, el Gobierno del Estado de México
(GEM) aparece en los tres primeros sitios de la categoria “Organismos y Gobierno” de esta
organizacion

'2 De acuerdo al directorio de municipios establecido en el sitio web del GEM, organizado en el
marco de la Agenda Desde Lo Local para el fortalecimiento municipal. Informacioén disponible en
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/gobierno/otrosgobiernosypoderes/presidenciasmunicipalesd
elestadodemexico/index.htm#

®lLa primera certificacion fue en abril de 2010. http://www.poderedomex.com/notas.asp?id=56658
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gue Metepec logro la acreditacion, de acuerdo a las declaraciones de la presidenta
municipal en una entrevista’® fueron la gran variedad de informacién, que puede
ser utilizada por cualquier usuario, tanto vecino de la ciudad como cualquier
visitante, asi como por adultos, jovenes y nifios. La facilidad de navegacion es otro
punto por lo que se reconoce a este ayuntamiento, ya que acceder a la
informacién publica, asi como las interacciones y el manejo de los tramites en
linea es eficiente.

Por parte de la administracion publica de Metepec, el pago del impuesto predial ha
tenido un bajo alcance, no obstante una adecuada agilizacién. La recaudacion
electronica de este impuesto en 2010 corresponde a un 5% de la recaudacion total
en la tesoreria del ayuntamiento (Morales y Gomez, 2012).

No obstante en el aspecto comunicacional, en el periodo de febrero a mayo de
este mismo afio hubo un total de 48 mil consultas sobre la informacion
gubernamental, los trdmites y la transparencia. Con ello se cumple tanto con el
“acceso a la informacion” y la transparencia asi como con la interaccién entre
ciudadanos y la comunicacion bidireccional gobierno-ciudadania (Morales y
GOmez, 2012.

Otro de los municipios considerado por Editorial OX es el de Naucalpan. Sin
embargo este tiene una gran peculiaridad: el manejo de las redes sociales como
vinculo de comunicacion mas directo entre el alcalde en turno, David Sanchez
Guevara y los ciudadanos.

De acuerdo a declaraciones emitidas desde un comunicado de prensa, Naucalpan
esta siendo reconocido desde su sitio web gracias a la eficiencia gubernamental y
el cumplimiento en algunos indicadores manejados por la OX. Por otra parte
Vicente Ferrer, director de la editorial, sefial6 en entrevista a medios de
comunicacion que el sitio web del ayuntamiento estd por encima incluso de la
pagina del ayuntamiento de Nueva York™, ya que como hemos mencionado, las

redes sociales, asi como el programa de radio online “Una hora con tu

4 Entrevista disponible aqui: http://www.poderedomex.com/notas.asp?id=56658
'* Declaraciones del titular de OX expresadas en un comunicado oficial
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presidente” transmitido en la pagina, son soportes que en ayuntamientos de

primer mundo no estan siendo aplicados; profundizandose con ello la

comunicacion social/gubernamental:

El sitio naucalpan.gob.mx fue galardonado en la categoria

organismos y gobierno, pues tiene la caracteristica de que supera la

expectativa de retroalimentacion de los ciudadanos con la

administracion municipal, tanto a través de Facebook, Twitter, redes

sociales o del programa de los miércoles, una hora con tu presidente.

(Ferrer, 2013)
Los portales web acreditados antes mencionados cumplen con cuatro
caracteristicas importantes: aspecto visual (es decir, que sea atractivo hacia el
usuario); aspecto auditivo, cinestésico (o dinamicos en cuanto a los tramites
online; velocidad y eficiencia) y simbdlico (que el contenido del sitio web tenga
relevancia para la ciudadania y cumpla con los intereses de los usuarios).
Asimismo los tres sitios estan certificados dentro del programa “Agenda desde lo
Local” el cual es un programa dependiente de la Secretaria de Gobernacion, cuyo
propoésito es impulsar el desarrollo de los municipios con acciones desde los tres
ordenes de gobierno enfocandose en los siguientes ejes: Desarrollo Institucional
para un Buen Gobierno; Desarrollo Econdémico Sostenible; Desarrollo Social
Incluyente y Desarrollo Ambiental Sustentable'”

El programa Agenda Desde lo Local busca promover el desarrollo
integral de los municipios; fortalecer sus capacidades de gestion;
fomentar el ejercicio de la planeacion estratégica en los gobiernos
locales y contribuir a la identificacion de areas de oportunidad para
generar acciones que les permitan alcanzar condiciones minimas de

desarrollo. (INAFED 2012, 23)
El municipio de Tecdmac es uno de los municipios que también ha trascendido

tanto en la ejecucion del e-gobierno como el uso de las nuevas tecnologias de la

'°E| programa “Una hora con tu presidente” se transmitia por internet en la pagina del
ayuntamiento.

7 Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (2012). Programa Agenda desde
lo local. Programa del Gobierno Federal para el desarrollo integral de los municipios. Disponible en:
http://www.inafed.gob.mx/work/models/inafed/Resource/174/1/images/Agenda%20Desde%2010%2
OLocal%202012.pdf .
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comunicaciéon. Su importancia reside en el crecimiento industrial y cientifico que se
ha desarrollado en el municipio (Hernandez, 2013)

Desde 1998 cuando la Universidad Autonoma del Estado de México establecio su
primera incubadora de empresas, el ayuntamiento decidié colaborar con el
crecimiento tecnoldgico en la administracidon publica y en este proyecto. El
proyecto INCUBASK conté con una gran participacién del gobierno estatal, y de
instituciones procedentes del Pais Vasco. Actualmente la red de incubadoras es
una de las mas grandes del pais y de América Latina, precisamente por la
implementacion de las tecnologias para el desarrollo econémico y social.

En 1999 este municipio firmdé un convenio con Telmex, quien provee al
ayuntamiento de las primeras conexiones de intranet, ademas de facilitar el
acceso a la poblacion a los servicios de telefonia con la incorporacion de la clave
LADA a la zona metropolitana del Valle de México, y con la prueba de los primeros
servicios de internet entre la poblacion.

En 2001, la Universidad Tecnoldgica de TecAmac creo un sistema informético en
el que se podia hacer un estudio sobre los servicios de agua potable en el
municipio. Algunos aspectos de esta tecnologia incluian la geo localizacion
satelital, el manejo de software y la creacion de equipos en un sistema de
integracion de informacion.

En 2006, las constructoras de casas de interés social que se instalaron en
Tecamac comenzaron a considerarse de “séptima generacion” (en el lenguaje de
acceso a internet) porque los hogares ya contaban con conexién de banda ancha,
incluyendo equipos de computo y aparatos de linea telefénica e internet (los
cuales saldrian sin costo para los propietarios).

El gobierno electrénico tendria auge cuando las inmobiliarias impulsaron al
ayuntamiento en la implementacion de programas, como el de los hogares antes
mencionados, para la ejecucion de obras y servicios publicos, tal el caso de los
sistemas de videovigilancia, cAmaras y localizacion satelital.

Sin embargo, a pesar del uso de las TIC en la obra urbana, la cobertura de

internet aun es insuficiente, y la falta de aplicaciones mas cercanas y Utiles para
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los ciudadanos son algunos de los factores que impiden que el e-goverment e
ejecute con mayor rapidez.

Asimismo el municipio se ha adaptado a las dindmicas de otros ayuntamientos en
cuando a la cercania a través de los sitios web, con los mismos esquemas de
comunicacién, como las redes sociales por ejemplo y los canales stream.
Podemos decir, que Tecdmac esta en un proceso evolutivo de implementacion y
acercamiento del e-goverment a los ciudadanos.

Un municipio mas que cabe destacar es el de Amecameca.

Fue de los pocos municipios que en ese entonces implemento el sitio web para la
seguridad publica (Sanchez, 2014), en el que los ciudadanos tenian mayor
informacion sobre las denuncias y se facilitaba ese proceso desde el domicilio a
través del correo electronico. Asimismo establecié un programa de acceso a la
informacion en medios impresos y electronicos, a la par que el gobierno estatal
creaba el Instituto de Informacion Publica del Estado de México (INFOEM).

El caso de este municipio proyecta parte de la realidad de otros ayuntamientos en
el arranque del e-goverment. La administracion cont6 con dos sitios web al mismo
tiempo. El primero fue elaborado por el Gobierno del Estado de México a partir de
un convenio de la Direccion General del Sistema Estatal de Informética con el
objetivo de implantar el gobierno electrénico en los 125 municipios. El otro sitio fue
elaborado por el mismo ayuntamiento entre 2009 y 2011 siendo inicialmente de
tipo informativo.

En éste se concentr6 la mayor informacién sobre la administracion, tramites y
servicios publicos, pero también permitié que los ciudadanos tuvieran un espacio
para demandar atencidon a los servicios publicos, tal como el caso que se
menciond anteriormente de la denuncia ciudadana. A fines de 2011, se establecio
el enlace en el portal web donde los habitantes podian consultar la informaciéon de
oficio, cumpliendo hasta ese entonces con la rendicion de cuentas y la
transparencia.

También este ayuntamiento comenzé a usar redes sociales, principalmente
Twitter, lo que permiti6 un mayor acercamiento de la ciudadania, promoviendo

canales de comunicacion a dos vias: gobierno-ciudadano y ciudadano-gobierno.
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Sin embargo, el pago de servicios en este ayuntamiento ha quedado rezagado,
razon por la que la implementacion del e-goverment ain no puede funcionar. Tal
es el caso del predial, pues no se tiene un sistema electrénico que facilite el pago
del servicio.*

Hay que mencionar un asunto preocupante en cuanto a los sitios web municipales,
tras retomar el detalle de que el gobierno estatal tiene la pagina web de un
ayuntamiento a la par que éste cuenta con una propia. Un problema se ha
detectado con esto, ya que la entidad permiti6 que los ayuntamientos fueran los
propios creadores de los sitios web. Sin embargo, algunos no se han
comprometido a cumplir con los propdsitos del convenio mencionado
anteriormente que busca establecer el gobierno electronico municipal en el Estado
de México.

Se menciona la situacion porque en la actualidad, algunos municipios han creado
el sitio web municipal, que no contiene ninguna informacioén, y que en su caso lo
anico que cambia es el color de los elementos de la pagina web.

Proponemos dos casos aqui: los ayuntamientos de Santa Cruz Atizapan y San
Simén de Guerrero. Ambos son gobernados por diferentes partidos, y el disefio de

Su pagina es el mismo.

Imagen 2: Pagina de inicio del portal electrénico del Ayuntamiento de
Santa Cruz Atizapén

4 atizapansantacruz.gob.mx
a»
Administracién 2013- 2015

INICIO  TUMUMICIPIO  TUGOBIERNO  TRAMITES Y SERVICIOS ~ PRENSA  TRANSPARENCIA  ORGANISMOS

m Faena en la Av. Dr. Gustavo Baz.

Fuente: http://atizapansantacruz.gob.mx/web/inicio.php

'8 El autor propone que el pago de predial se haga con la clave catastral, lo que permitiria una
mayor organizacion y agilizacion de la informacion, la innovacién gubernamental y un manejo mas
eficiente de los recursos obtenidos por el pago de este impuesto.
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Imagen 3: Pagina de inicio del Ayuntamiento de

San Simén de Guerrero

¢»» San Simon

2013 N 2015

NICIO TU MUNICIPIO TU GOBIERNO TRAMITES Y SERVICIOS TRANSPARENCIA PRENSA ORGANISMOS

Una vez mis el presidente Mario Bernal Rosas dejo en claro que
d 1o que se dice se cumple, y si Do mejor mi e dice. Acompaiiado
del Secretano de Desarrollo Urbano del Estado de Mémco,
| Alfiedo Tomes Martinez, de lox diputados, Noé Barmueta y Ariel
Tinoco, se dieron cita en ¢l municipio para realizar una gina &
wabajo comenzando en a comunidad EI Mango, lugar donde el
municipe sanumonense corto ol hadn wauguwal de b
construccida de Ia cancha de wos miltiples.

TS

Fuente: http://sansimondeguerrero.gob.mx/web/inicio.php

El parecido en el disefio no es lo preocupante, sino el hecho de que los mismos
menus estén incompletos, y que incluso, tengan las mismas imagenes sin ninguln
contenido informativo que resulte util a la poblacién.

Por lo mismo, el avance del gobierno electrénico en los municipios depende de la
disposicion que se tenga en cada uno de los ayuntamientos para ejecutarlo, es
decir, no tomar el asunto a la ligera si puede convertirse en un instrumento
potencial que permita la mejora continua y regulatoria para el bueno gobierno, asi
como un canal de comunicacidon que permita una mayor vinculacion con la

ciudadania.

2.2.3.1. Ley del Gobierno Electronico para el Estado de Meéxico y sus
Municipios

A finales de 2015 el Congreso del Estado de México aprobo la Ley de Gobierno
Electronico™ con la que se busca implementar el uso de las Nuevas Tecnologias
de la Comunicacién en la simplificacion de tramites, la promocion de la

transparencia y la gestién ciudadana.

19 Disponible en
http://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2016/ene065.pd
f
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La implementacién del gobierno electrénico estara en manos del recién creado
Consejo Estatal de Gobierno Digital y la Direccion General del Sistema Estatal de
Informética. Dichas dependencias deberan construir una agenda digital en la que
existan los mecanismos de informacién a los usuarios, asi como la proteccion de
datos personales.

Esta ley propone la implementacion del Sistema Electrénico de Informacion,
Tramites y Servicios del Estado de México en el cual se supervisara el uso de la
firma electrénica para la realizacion de tramites.

La Ley de Gobierno Digital engloba a las dependencias y organismos auxiliares
del gobierno estatal, los 6rganos autonomos, los ayuntamientos y dependencias
de los 125 municipios, los poderes legislativo y judicial del Estado de México y los
notarios publicos de la entidad.

Dichos sujetos de ley deberan realizar acciones para el aprovechamiento de las
TIC’s, por lo cual tendran la facultad de establecer convenios entre ellos, asi como
con instancias del gobierno federal y organizaciones publicas y privadas para
alcanzar este objetivo.

El Consejo Estatal de Gobierno Digital tendra como responsabilidades la
implementacion de politicas publicas que favorezcan la implementacion del
Gobierno Digital, promover la creacion de plataformas e instrumentos que
permitan la realizacion de trdmites, organizar la partida presupuestal para el uso
de las tecnologias en las dependencias, asi como la elaboracion del Programa
Estatal Anual de Tecnologias de la informacion.

Esta nueva ley obliga a las dependencias convertir sus portales electrénicos, que
pasaran de ser meramente informativos a sitios transaccionales; asi como tomar
en cuenta algunos estandares para la implementacion del gobierno digital, tales
como el uso de sitios web, la administracion electrénica, la infraestructura idénea y
la seguridad en cuanto a la informacion de los usuarios.

Por otra parte los municipios estan obligados a contar con una unidad

administrativa de gobierno digital al interior de los ayuntamientos.
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CAPITULO 3. ESTUDIO DE CASO: EL GOBIERNO DIGITAL Y LOS
PORTALES ELECTRONICOS EN LOS AYUNTAMIENTOS DE TOLUCA Y
METEPEC EN EL PERIODO 2013-2015

3.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de esta investigacion se decidid emplear una metodologia
cualitativa descriptiva la cual consta de tres partes: descripcion de los sitios
electronicos de los ayuntamientos de Toluca y Metepec durante la administracion
2013-2015, elaboracion de entrevistas a profundidad y un analisis comparativo
entre los dos portales.

En la primera parte se decidid6 hacer la descripcion de los portales web para
describir las caracteristicas de su funcionamiento, los trdmites en linea con los que
contaban y la informacion que estaba disponible en dichas paginas electronicas
durante el tiempo sefalado anteriormente.

Esta descripcidn permiti6 detectar tres categorias de analisis: transaccion,
interaccidbn/comunicacion y transparencia o acceso a la informacién. La primera
tiene que ver con cuestiones informaticas, es decir, la descripcion de los tramites
en linea, mientras que la segunda esta relacionada a la atencién de las demandas
ciudadanas a partir de canales de comunicacién como son las redes sociales o los
buzones de sugerencias y oros mecanismos de interaccion; y en la Ultima parte se
tiene la informacion que esta disponible en la pagina.

Con el propésito de profundizar en la descripcion de los sitios electronicos
municipales, se decidi6 aplicar entrevistas a profundidad dirigidas a los
encargados de tres areas inicialmente: informatica, comunicacién social y
transparencia.

Las entrevistas se realizaron del 14 al 16 de noviembre de 2014. A pesar de
identificar a los posibles entrevistados, me encontré con areas que se negaron a
contestar mis preguntas, o0 que me pusieron condiciones para ello. Tal es el caso
del area de Comunicacién Social del Ayuntamiento de Toluca, y la de
Transparencia en Metepec.

No obstante, comparto en este analisis las entrevistas obtenidas. Para el caso de

Toluca fueron dos cuestionarios aplicados en el area de informatica y uno a
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transparencia; y para Metepec fueron una entrevista en el area de innovacion y
otra en comunicacion social.

A pesar de que existia un esquema de preguntas, se tuvieron que adecuar u omitir
algunas en el momento por la falta de informacion al respecto o, al contrario, por la
informacion adicional que surgio en las respuestas.

La parte del analisis se realiz6 a partir de los resultados obtenidos tanto en la
descripcion de los portales electronicos como en las entrevistas. Asimismo se
adopt6 una guia de evaluacion de portales que evalUa estos sitios, a partir de un
enfoque evolutivo (Luna, 2015), que permite examinar elementos de funcionalidad,
de modo que se puedan comparar con las mismas variables ambas paginas.

Con base en ello se pudieron determinar mas variables, adicionales a las que se
generaron en la descripcion de los portales y las entrevistas. Estas nuevas
variables permiten complementar el analisis en aspectos un poco mas técnicos.
Asi el analisis de los portales electronicos se realizé de manera cualitativa, es
decir, exponiendo las caracteristicas de dichos sitios, y no con evaluacion

numerica, como el autor lo propone.
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3.2. DESCRIPCION DEL PORTAL ELECTRONICO DEL AYUNTAMIENTO DE
TOLUCA

3.2.1. Situacion demografica del municipio

El municipio cuenta con un total de 819 mil 561 habitantes, de acuerdo con el
Censo General de Poblacion y Vivienda 2010 del INEGI, de los cuales 394 mil 835
hombres y 424 mil 725 mujeres. En cuanto a rangos de edad, 48.17% de la
poblacion corresponde a un rasgo de 0 a 15 afios de edad; mientras que 62.99%
esta entre los 15 y 59 afos, y finalmente el resto se ubica entre los 60 afios en
adelante.

En escolaridad tenemos que de la poblacién correspondiente al rango de 15 a 60
afos, segmento poblacionalmente mas denso, el 6.44% no tiene algun grado de
escolaridad, mientras que 5.54% tiene cubierto el preescolar, 16.5% no concluyo
la primaria, 11.44% terminé los estudios de primaria. 5.48% tiene la secundaria
inconclusa mientras que 18.38 culminé esta etapa. En estudios de media superior
tenemos que el 0.58% de la poblacién de este segmento finalizé la preparatoria o
una carrera técnica; mientras que el 34.84% tiene estudios de licenciatura. Y solo
el 0.59 cuenta con estudios de posgrado.

De los servicios basicos que plantea el INEGI en el informe de 2010, haremos
énfasis en los que tienen que ver con Internet. Existen 194 mil 954 viviendas en
Toluca, de las cuales 76 mil 856 viviendas cuentan al menos con una
computadora y 53 mil 813 cuentan con conexion a internet, lo que corresponde en
éste Ultimo caso al 20.6% de hogares en Toluca que cuentan con internet.
Calculando que en promedio por familia toluguefia hay 4.3 habitantes, podemos

decir que tenemos 231 mil 396 cibernautas en el municipio.

3.2.2. Descripcion del sitio web del ayuntamiento de Toluca
Al momento de acceder a la direccion del ayuntamiento aparecen uno o varios

banners®® con informacién relevante de algin suceso que acontezca en ese

22 Un Banner es un grafico, generalmente elaborado en un formato de archivo .GIF o JPG, de
aproximadamente 400 x 40 pixeles, el cual se coloca como un encabezado o una representacion
de una Pagina en un Website
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momento. A la fecha de consulta (14 de mayo de 2014) encontré uno con informes

de la Libreria Itinerante:

Imagen 4: Banner en el portal electrénico del

Ayuntamiento de Toluca

ITINERANTE

EN EL ESTADO DE MEXICO o

Tolugflu

e a, Consulta
~ el programa

Plaza do los Mirtires
Toluea, Estado de México

Fuente: http://www.toluca.gob.mx

Posteriormente encontramos el siguiente menu de opciones:

Inicio: aparecen todos los menus y las opciones para encontrar informacion,
asimismo si se desplaza por la pagina observamos principalmente varios
elementos correspondientes a la comunicacion social del ayuntamiento, en
los que destacan una seccidn de Ultimas noticias, una galeria de imagenes
correspondiente a las actividades realizadas por el gobierno municipal, un
segmento que explica las caracteristicas del “municipio educador” eje con el
que ha trabajado el ayuntamiento de Martha Hilda Gonzéalez Calderon, asi
como una seccion muy pequena titulada “Mi foto con la alcaldesa”.
En la parte superior encontramos un canal de videos de YouTube donde se
proyectan algunas acciones emprendidas por la administracion municipal,
asi como un banner con los programas gubernamentales vigentes.
Con respecto a los banners, los que podemos observar son los siguientes.
a) Informacion Publica de Oficio Mexiquense: el sitio del IPOMEX presenta
una serie de fracciones donde el usuario puede conocer un listado de
fracciones establecido por el Instituto de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica y Proteccién de datos Personales del Estado de

México y Municipios (INFOEM), correspondiente a datos e informacion
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b)

sobre personal, licitaciones, presupuestos, actividades, situacion
financiera del municipio, etcétera.

Transparencia Fiscal: Seccion con informacion gubernamental estatal,
desde el INFOEM y cuenta con un elemento muy importante: una
encuesta que permite la evaluacion de los servicios prestados por la

dependencia.

Imagen 5: Evaluacion del servicio de informacién de la pagina de transparencia

:Cémo considera el servicio de
Informacién de la pdagina de
Transparencia?

Contenido suficiente
* Facil acceso / comprension
Ninguna de las anteriores

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/Transparencia-Fiscal

Mas interesante aun es observar que a la hora de contestarla permite al
usuario ver como esta parte del sitio web ha sido evaluada por otros

usuarios.
Imagen 6: Evaluacion de usuarios al servicio de informacion del portal de transparencia
Contenido suficiente

27%

Facil acceso [ comprension

Minguna de los anteriores

Total d= votos: 22

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/Transparencia-Fiscal

Ademas, esta seccion utiliza un contador de visitas, lo que permite saber
a la dependencia el numero de usuarios que ingresan al sitio y consultan

la informacion.

Imagen 7: Contador de visitas
Contador de visitas Voo

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/Transparencia-Fiscal
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Sin embargo, como puede observarse, entre el nimero de visitantes y el
namero de evaluaciones existe un gran margen de distancia. Asimismo,
la encuesta de evaluacion de los servicios sélo se entra a una pregunta,
por ello seria necesario considerar mas variables®® para evaluar esta
seccion.

En cuanto a la informacion existen tres secciones de consulta:

1. Consejo Nacional de Armonizacion Contable (CONAC): Muestra la
informacion concerniente a la Ley General de Contabilidad
Gubernamental, Normas de Operacion del Consejo Nacional de
Armonizacién Contable para el ejercicio fiscal de 2013; el avance
trimestral de estas normas y la Posicion de los Estados Financieros

2. Comité de Informacion: Pone a disposiciébn de los usuarios, los
acuerdos generados, los actos y las resoluciones de este comité y el
Programa de Sintonizacién de la informacién 2014.

3. Transparencia activa: en conjunto con el INFOEM, el Ayuntamiento
de Toluca pone a disposicion de los ciudadanos correspondiente a
los siguientes rubros, de modo que la busqueda de informacion es
mas sencilla que en el apartado del IPOMEX (Informacion Publica de
Oficio Mexiguense), que es una instancia dependiente del INFOEM,
cuya informacién esta organizada de acuerdo a categorias internas
del Instituto:

a. Recursos financieros: estdn los documentos que informan
acerca del ejercicio fiscal de los afios transcurridos de la
actual administracion, explicando los presupuestos de
ingresos y egresos, asi como el uso de los subsidios
federales.

b. Recursos humanos: existe una lista publicada con la némina
de los servidores publicos, es decir, los recibos de pago
escaneados de cada uno de los funcionarios en un periodo de
15 dias.

2! Contenido, interaccién, cantidad y tipo de informacion, accesibilidad y claridad de la informacion
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c)

d)

f)

)

h)

c. Recursos materiales y patrimonio: reduce de manera
considerable el listado patrimonial del ayuntamiento y la
descripciéon de las adquisiciones, puesto que en el sistema
IPOMEX cada uno de estos elementos es supervisado,
organizado y seriado para la revisibon de este organismo
facilitando la consulta de los ciudadanos.

Convocatorias de licitaciones publicas: Esta seccion tiene la
informacion de las licitaciones publicas y adquisiciones que se han
realizado durante la administracion municipal, asi como las
convocatorias expedidas por el Ayuntamiento y las bases de licitacion.
Toluca es... educacion, salud y bienestar animal: Maneja la informacion
correspondiente al centro de Control Animal, los programas y servicios
gue ofrecen y tienen que ver con la esterilizacién, vacunacion y atencion
de animales en situacion de riesgo. Ademas cuenta informacion relativa
al Centro de Educacibn Ambiental y la Subdireccion de Proteccién
Ambiental y Recursos Naturales.

Pago de impuestos: Ofrece informacion de fechas, descuentos, sitios de
pago, etcétera.

Agenda cultural: muestra la informacion de las actividades culturales
realizadas en el municipio por parte de distintas instituciones.

Comisién Municipal de Mejora Regulatoria: Informa sobre las distintas
medidas que se toman para mejorar la normatividad y funcionabilidad de
los trdmites entre dependencias, informando sobre las acciones, los
reglamentos y los integrantes de esta comision.

Presupuesto ciudadano Toluca 2013: Este enlace es una herramienta
para que los ciudadanos conozcan el uso de los recursos y la ejecucion
de los proyectos. Es una forma mas facil de acceder a la informacion
gue viene en la seccién de Transparencia fiscal. Cuenta con informacién
legal, estadistica y financiera de las obras realizadas.

El Nevado de Toluca. Area de proteccion de flora y fauna: Contiene la

informacion sobre la Recategorizacion de la Zona Natural, estudios,

97



proyectos y anteproyectos, asi como la informacion general para el
publico

J) Coleccion “Nuestra historia” del Fondo Editorial Toluca XXI: Es un
conjunto de seis libros en formato digital acerca de la identidad del
municipio. Aunque no pueden descargarse en formato PDF para
consultas sin internet cada libro es de consulta gratuita.

k) Lineamiento de Certificacibn de Escuelas Educadoras (primera parte).
Es una convocatoria para escuelas particulares, inicialmente. Los
requisitos que piden son los que tienen que ver con la “cultura
educadora” y una serie de valores para la preservacion del medio
ambiente y el orden civil.

[) Campafa de regularizaciéon de tenencia de la tierra: Es una imagen
donde se muestran los descuentos que ofrece el catastro a los
interesados en pagos de predial, dominios y otros impuestos y servicios
catastrales.

m) Toluca, agencia de innovacion: es un sitio que informa acerca de las
innovaciones emprendidas por el ayuntamiento en rubros como cultura,
educacion, obra publica y social, convivencia social, potencial
econdmico, atractivos turisticos y circulacién (vehicular, peatonal y
ciclista). Asimismo muestra las distintas certificaciones vy
reconocimientos obtenidos en el municipio.

n) Toluca es recreacion’*: contiene mas invitaciones a actividades
culturales.

0) Fiesta de la musica: es un evento realizado por la Alianza Francesa de
Toluca en coordinacion con el Ayuntamiento para dar a conocer a varios
artistas, convoca a los interesados en participar, darse a conocer o

escuchar distintos géneros musicales.

*2 Este es un banner cultural también, por la temporalidad del evento es posible que cambie de
contenido a la hora de consultas posteriores
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p) Libreria Itinerante: es un proyecto del Ayuntamiento de Toluca, el
Gobierno del Estado de México, Editorial Porria de un conjunto de
editores para organizar una venta de libros y un acercamiento cultural.

e Toluca: Esta seccion muestra la informacion relacionada a la identidad del
municipio y de Ayuntamiento. Entre los elementos que podemos distinguir
estan:

a) Gobierno:

Semblanza

Directorio

Bando Municipal

Informacién de tramites y servicios

Dependencias

Pacto Ciudadano

Organizacion Territorial de Toluca

© N o 0o A~ WD PRE

Verificadores administrativos autorizados

b) Municipio educador: muestra la informacién que comparte el banner
antes mencionado sobre esta tematica.

c) Escuelas en Toluca: Contiene los directorios de todas las escuelas en el
municipio en todos los niveles, con el propésito de continuar con la
dindmica del modelo educador municipal.

d) Recomendaciones: Anexa informacion adicional del Programa de
Ciudades Educadoras (antecedentes, experiencias etc.), asi como el
Programa “Yo soy Mexiquense” del Gobierno del Estado de México,
estadisticas acerca del desarrollo municipal, colocando enlaces externos
correspondientes al INEGI, el Instituto de Informacion e Investigacion
Geogréfica, Estadistica y Catastral del Estado de México (IGECEM), la
Secretaria General de Gobierno estatal y el Consejo Nacional de
Poblacién (CONAPO), asi como el informe de gobierno de la alcaldesa.

e Turismo: Como el término sefiala, muestra al publico la informacion
concerniente a la actividad turistica que ofrece el municipio tanto para los

habitantes como para visitantes.
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a)

b)

d)

Informacidn turistica: El contenido de esta seccidn principalmente es la
historia de la ciudad, una lista de contactos, una guia turistica y
artesanal, informacion alusiva al Nevado de Toluca e informes para la
organizaciéon de eventos publicos y privados en sitios de la ciudad.
Conoce: Contiene diversas galerias fotograficas sobre las artesanias,
los sitios arquitectonicos relevantes de Toluca, entretenimiento y
actividades culturales en las plazas publicas, fiestas tradicionales de
distintas regiones del municipio, gastronomia, mercados, monumentos,
museos, parques, plazas y jardines, residencia estudiantiles seguras
(siendo estas un elemento importante con el fin de garantizar la
seguridad de quienes vienen de intercambio académico o que provienen
de otros municipios del estado para estudiar en Toluca) y la zona
arqueoldgica de Calixtlahuaca.

Servicios turisticos: Esta seccion utiliza links externos correspondientes
al Aeropuerto de Toluca y a la Terminal de Autobuses (la pagina esta en
construccion), pero muestra informacion propia acerca de las agencias
de viaje que existen en la ciudad, los medios de transporte y los distintos
horarios y tipos de recorridos que se pueden hacer en la ciudad. Tiene
ademas un video promocional de Toluca como sitio turistico destacando
los lugares mas significativos.

Recomendaciones: Es un listado con los establecimientos de la ciudad
que tienen que ver con distintos servicios como hospedaje,

alimentacion, venta de articulos turisticos, venta de ropa y calzado, etc.

Trasparencia: La seccion muestra los enlaces directos a diversas

instituciones relacionadas a la trasparencia, las cuales aparecen en uno de

los banners permanentes del sitio web; y a otras dependencias como el DIF

Municipal, el Instituto Municipal del Deporte, Instituto de Cultura y Arte,

Agua y Saneamiento de Toluca, asi como el Gobierno del Estado de

México.
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Sitios de referencia: Comparte los enlaces externos antes mencionados y
anexa informaciéon acerca de los diputados locales y federales
correspondientes al municipio.

Gestidn Municipal: No contiene informacion.

Buscar: El sitio web tiene un motor de busqueda de Google, el cual hace
bdsqueda interna de informacion correspondiente a diversos temas. Por
ejemplo, se ha escrito en el buscador la palabra “impuestos” lo cual arroja
un total de 102 resultados correspondientes a notas informativas, licencias,
requisitos y reglamentos para el pago de impuestos. Sin embargo, no

ofrece el trdmite directamente para pago en linea.

Regresando a la pagina inicial del sitio web del Ayuntamiento, del lado izquierdo

hay un conjunto de iconos con contenido de informacién y tramites en linea. Estos

son menus alternos para la atencion de tramites y consultas de informacion.

Imagen 8: Informacion y tramites en linea

e

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/

Comunicados: El primer icono corresponde al area de comunicacion social,
el cual remite al usuario a los banners, el canal de videos vy los titulares de
las ultimas notas.

Inicio: Es un icono que manda a la web principal del ayuntamiento. Sin
embargo, es un elemento innecesario porque si el sitio web tiene en la
barra de menuds horizontal la opcién de Inicio, sobra el icono puesto que

contiene la misma informacion. La seccion cuenta con los titulares de las
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Gltimas noticias acerca del ayuntamiento y una galeria de fotos con cada
uno de los eventos y acciones emprendidas.

Asimismo hay un espacio donde los usuarios pueden compartir fotos donde
aparezcan con la alcaldesa. Sin embargo se puede apreciar que las fotos
son subidas principalmente por el equipo de comunicacion social, y no
existe un canal especifico para que los usuarios envien las fotos mediante
redes sociales y/o aplicaciones moviles.

Por otra parte, esta seccion se ha quedado retrasada, puesto que la ultima

galeria de fotos estd marcada con fecha de noviembre de 2013.

Imagen 9: Mi foto con la alcaldesa

§ ] toluca.gob.mx/mi-foto-con-la-alcalde | B~ Google Al B 3+ A

Inicio Toluca Turismo Transparencia Sitios de referencia Gestién Municipal Buscar !

[ MI FOTO CON LA ALCALDESA

E Noviembre 2013

Esc. Primaria C
Tommneo de fiith...
Inauguracién C
Reencarpetamien
Sesién de Cabi.
Entrega de Pint
Banderazo de In.

Septiembre 2013

Esc. Primaria C io De La Revolucién, San Blas Totol ‘

et e et =it e

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/

La seccion de inicio, ademas continta insistiendo en los principios del
municipio educador, repitiendo el contenido de otras secciones.

Toluca es...:. El icono con forma de calendario muestra una serie de
banners en los que se proyectan las ideas principales del proyecto
“‘municipio educador”, destacando principalmente los siguientes ejes:

a) Toluca es... salud

b) Toluca es... agua

c) Toluca es... nuestro futuro
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Enmarcando en cada una de estas opciones las acciones emprendidas
para combatir la desnutricion infantil en las escuelas, los accidentes viales,
y el fomento del cuidado al medio ambiente.

Tramites y servicios: La seccion nos manda al catalogo de tramites en linea
que se pueden realizar en el sitio. Esta dividida en tres partes, la primera
tiene un motor de busqueda interno que muestra a los usuarios los tramites
por orden alfabético, dependencia u oficina y por palabra clave; asi como la

informacion correspondiente a los tramites que se hacen en ventanilla.

Imagen 10: Catalogo de tramites y servicios

INFORMACION DE TRAMITES

Busqueda por titulo o palabra clave:

_ kol

Basqueda por dependencia
- Selecciona una dependencia -
Basqueda por letra

A BCDEFGHTIJLMN
O P R SESIEEUSR

Fuente: http://www.toluca.gob.mx

La segunda seccién corresponde al conjunto de los trAdmites online mas

recurrentes por los usuarios.

Imagen 11: Servicios en Linea

SERVICIOS EN LiINEA

® ¢ ¢

PAGO DEL CABILDO EN
PREDIAL PAGO DEL AGUA Tiica

B s8sar

AVISO DE QUEJAS Y PONTE AL
PRIVACIDAD DENUNCIAS CORRIENTE

E & ¢

MEJORA PRESUPUESTO. . PLAN DE ACCION
REGULATORIA CIUDADANO CLIMATICA

Fuente: http://www.toluca.gob.mx

a) El pago de predial: Es un enlace que lleva a “Servicios al contribuyente”
y la Ventanilla Universal del sitio web del Gobierno del Estado de
México, donde el usuario registra su clave catastral, llena los formatos,
ingresa una cuenta bancaria (tarjeta de crédito o débito) donde se
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b)

d)

cobrara el impuesto, realiza el pago y el sistema le genera un
comprobante digital.

Pago de agua: Conecta con el Organismo de Agua y Saneamiento de
Toluca; aplica el mismo proceso de pago que en el predial. Aqui el
usuario ingresa el Numero de ldentificaciéon del Suministro para realizar
el tramite.

Cabildo en linea: Es una aplicacion en linea donde el usuario se puede
conectar a la transmision en linea de las sesiones de cabildo. Requiere
gue en el equipo de computo tenga reproductor Windows Media Player
para que la transmision sea de mejor calidad.

Aviso de Privacidad: Es un archivo en PDF donde el Ayuntamiento
aclara el uso de los datos enviados por los usuarios en el pago de
tramites y la realizacion de consultas y su proteccion de acuerdo a
distintos lineamientos. Asimismo, informa la direccién y la dependencia
para aclaraciones sobre la privacidad.

Quejas y denuncias: Es un enlace a la Secretaria de la Contraloria del
Gobierno del Estado de México. Al momento de registrar la queja, el
usuario ingresa sus datos personales y se registra como ciudadano o

servidor publico.

Imagen 12: Sistema de Atencién Mexiquense de quejas y denuncias de la

Secretaria de la Contraloria

LENTro g€ atencion 01-800 HONESTO (466 37 86)
ciudadana

Registre sus datos personales

) M Para poder dar una atencion personalizada a su asunto es importante
contar con sus datos de identificacién.
B
- cUsted es?; @ Ciudadano Servidor pdblico =
PORTAL DEL GOBIERNO Nombre: Juan Manuel

Apellido Paterno: Ramirez
Apellido Materno: Vazquez
Estado: ESTADOQ DE MEXICO hdn
Municipio ¢ delegacién: LERMA =
Colenia: UNIDAD HABITACIONAL AURIS - =

Localidad: -Auris

52004 -
Mza E Lt 2 Edif M Depto 2
ior):

ada): 7282821272

juan_ramirez1303@hotmail.com
(D cancelar | _|siguients

* Para poder continuar, debe llenar los conceptos marcados en rojo

Fuente: http://www.secogem.gob.mx/SAM/sit_atn_mex.asp
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Asimismo, el sistema permite establecer demandas, que en el caso de
asuntos concernientes a la seguridad publica exige detalles mas

precisos para ejercer acciones.

Imagen 13: Sistema de Atencién Mexiquense de quejas y denuncias de la

Secretaria de la Contraloria

SR AVISO
Estimado Usuario:

Si tu queja es respecto al tramite o actuacién de un Ministerio Publico o
personal de la Procuraduria General de Justicia del Estado de México,
relacionada con una Carpeta de Investigacién, Averiguacion Previa o
Causa Penal, te solicitamos atentamente, nos proporciones el mayor
numero de datos posibles, asi como el nimero de carpeta de
investigacién, numero econdémico, expediente, nimero de
Averiguacion Previa ¢ causa penal para asi estar en posibilidades de
darle la mejor atencién.

GRACIAS

Fuente: http://www.secogem.gob.mx/SAM/sit_atn_mex.asp

Imagen 14: Procedimiento de denuncias en el Sistema de Atencién

Mexiguense de quejas y denuncias de la Secretaria de la Contraloria

[Cancelar | || Anterior || | Siguiente

Municipio: LERMA - * Localidad: centro
Fecha: ZBfDEszHl dd/mm/aaaa * Hora: 16:00 (HH:MM) horas *

Narracién de los hechos

Si desea presentar una gueja o denuncia sobre diversas materias o asuntos, le solicitamos llene un
formulario por cada una de ellas, lo que facilitard su tramitacion vy contestacion.

Tramite o servicio que motiva su
queja o denuncia:

Céme ecurrieron los hechos:

Si existen pruebas de los hechos
registrelos agui:

Si existen testigos de los hechos
registrelos agui:

Comentarios:

Fuente: http://www.secogem.gob.mx/SAM/sit_atn_mex.asp

Este sitio cuenta con una aplicacion para dispositivos moviles desde los

cuales el usuario puede enviar sus quejas ante cualquier situacion.
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f)

g)

h)

Ponte al corriente: Es un enlace dirigido al Servicio de Administracion
Tributaria, donde los usuarios pueden realizar la declaracion fiscal en
linea. El enlace so6lo esta disponible en marzo y abril, tiempo establecido
por la ley para la declaracion de impuestos.

Mejora regulatoria: La informacion contenida sobre la comision de
mejora reguladora, explicado anteriormente en uno de los banners.
Presupuesto ciudadano. Explicado también en la seccion de los banners
Plan de accion climatica: Es un PDF en donde se explican las
estrategias del ayuntamiento para la proteccion de zonas naturales,
espacios publicos, areas verdes, “transporte verde” (bicicletas) entre

otros puntos.

La tercera parte de la seccion de tramites y servicios cuenta con la

aplicaciéon Google Maps, donde se informa de la ubicacion de todas las

oficinas para la realizacion de tramites en ventanilla:

Imagen 15: Mapa con la ubicacién de las oficinas municipales

NUESTRAS OFICINAS

Mapa completo

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/

Redes: La seccién cuenta con cuatro canales de comunicacion. Dos son de

Facebook y YouTube, mientras que los otros son de Twitter y corresponden

al Ayuntamiento asi como a una cuenta de Alertas viales.
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Imagen 16: Redes sociales del Ayuntamiento de Toluca

FACEBOOK

g _| Municipio De Toluca

o o G o=

& | Municipio De
Toluca

#ParaRecordar 2 75 57 00
extensiones 123 a 126 para
reportar fugas de agua al
Organismo Ayst . jRecuerda
es tarea de todos cuidar el
agual

Tweets W Sequir

=] ToLUCA
@TolucaGob
#ParaRecordar 275 57 00
extensiones 123 a 126 para
reportar fugas de agua al
@0rganismoAyST. jRecuerda es
tarea de todos cuidar el agua!

Abrir

TOLUCA

@TolucaGob

Continua abierta la convocatoria
para los Juegos Florales
Naciopales #Toluca 2014

ALERTAS VIALES YOUTUBE

Tweets W Seguir

"4 | AlertasViales Toluca im 2
J@ ialidadToluca E

19:02 Av. Benito Judrez presenta

carga vehicular que avanza, de

Lerdo de Tejada a Venustiano

Carranza

E;] AlertasViales Toluca 1m

@VialidadToluca

18:59 Miguel Hidalgo presenta
carga vehicular en ambos sentidos
de Quintana Roo al Distribuidor

3| Migyel Hidalao

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/

Teléfonos: Es una infografia con los nUmeros de emergencia a disposicion

de los ciudadanos, incluyendo el sistema de emergencias 066, la Policia

Municipal, Proteccion Civil, Servicio de Urgencias del Estado de México,

Cruz Roja, Angeles Verdes, Transito Municipal, Locatel, Servicio 072 y

Servicio de Agua.

Imagen 16: Directorio con los teléfonos de emergencia del Ayuntamiento

Servicios de Emergencia

i

Servicio de Urgencias del
Estado de México (SUEM)

(

Locatel

=

W—
Policia
Municipal

+

CruzRoja de
Toltica:

D

Servicio 072

®

Proteccion Civil

4R

EBomberos de

-

S

Policia Federal de

Angeles Verde
minos

Fugas de Agua

Fuente: http://www.toluca.gob.mx/

=

Centro Municipal de

Toluca Salud y Bienestar Animal

80

fir

Ministerio Piiblico
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3.3.3 DESCRIPCION DEL PORTAL ELECTRONICO DEL AYUNTAMIENTO DE
METEPEC

3.2.1. Situacion demografica del municipio

Considerando el Censo de Poblacion y Vivienda 2010, Metepec cuenta con una
poblacidon de 214 mil 162 habitantes; 103 mil 59 hombres y 111 mil 103 mujeres.
Los rangos de edad son los siguientes: de 0 a 14 afios hay 67 mil 673 habitantes,
mientras que entre 15y 59 afios® hay 139 mil 223 personas, asi como 17 mil 265

habitantes de 60 afios y mas.

3.2.2. Descripcion del sitio web del ayuntamiento de Metepec
Similar al sitio del ayuntamiento de Toluca, el de Metepec muestra un primer
banner. La informacion a la fecha de consulta corresponde a la convocatoria

expedida por el ayuntamiento para integrar nuevos miembros al cuerpo de policia.

Imagen 18: Pagina de inicio del sitio web del Ayuntamiento de Metepec

comunidad,

intégrate a la

Policia Municipal de Metepec.

Lealtad, compromiso y honestidad.

e W s
e —
/ /
e ———— =
T
2 & — 4
== Gonsulta las bases(en:

metepec.go

100% Honeso BB 100% Honeso I00% Honesto 100% Honesto

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

A comparacion del caso anterior, el sitio web del ayuntamiento muestra una
interfaz mas sencilla y practica, visualmente un poco mas organizada.
El primer conjunto de menus que se observa esta conformado por los siguientes

comandos:

» Sise quiere considerar una modificacion a eta cuota de edad, podemos manejar los rangos a
partir de lapsos quinquenales como aparece originalmente en el documento
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Inicio: Muestra los menus disponibles en el sitio, los cuales se explicaran
mas adelante.

Presidencia: Contiene la fotografia de la alcaldesa, Carolina Monroy del
Mazo, y un mensaje de bienvenida.

H. Ayuntamiento: Muestra al usuario el nombre de los 13 regidores y el

sindico, asi como su informacion personal y datos de contacto.

Imagen 19: Directorio de cabildo
N AL D g =

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

Dependencias: El usuario puede encontrar el listado de todas las
dependencias que conforman la administracion publica municipal de
Metepec. La lista esta formada de enlaces, los cuales permiten al usuario
descubrir las funciones de cada dependencia, los titulares a cargo.

Las dependencias son las siguientes: Secretaria del Ayuntamiento,
Tesoreria Municipal, Contraloria Municipal. Direccion de Administracion,
Direccion de Atencion y Participacion Ciudadana, Direccion de Cultura y
Fomento Artesanal, Direccion de Desarrollo Econdémico y Fomento
Turistico, Direccion de Desarrollo Humano, Direccion de Desarrollo Urbano,
Direccion de Educacion, Direccion de Gobierno, Direccion de Innovacion
Gubernamental, Direccion de Medio Ambiente. Direccion de Normatividad,
Direccion de Obras Publicas, Direccion de Seguridad Publica, Transito y
Bomberos, Direccion de Servicios Publicos y la Direccién para la Equidad

de Género.
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Asimismo estan los encargados de los organismos descentralizados: el
Sistema Municipal para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF), el
Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento; asi como el Instituto Municipal
de Cultura Fisica y Deporte de Metepec. Por otra parte, el ayuntamiento
cuenta con la Defensoria Municipal de los Derechos Humanos.

Tramites: La seccion es un listado de todos los tramites que se hacen de
manera presencial y electronica en el ayuntamiento. A diferencia del sitio
web de Toluca, el de Metepec ofrece los tramites de una manera mas
ordenada, de acuerdo a las dependencias municipales. Al hacer clic en
cualquiera de los tramites, el usuario lee una cédula informativa donde el
ayuntamiento especifica el tipo de tramite que se debe hacer, las
modalidades de pago (tarjeta de crédito al bimestre o domiciliacion de
pagos) en el caso que se requiera. El formato es similar en todos los
tramites de cada una de las areas del ayuntamiento; algunas de éstas se

enumeran a continuacion.

Imagen 20: Cédula de informacion de tramites y servicios del municipio de Metepec

CEDULA DE INFORMACION DE TRAMITES Y SERVICIOS DE LOS MUNICIPIOS

e EEaREE

UTILIDAD ¥ DESTING DEL REQUISITO:

oTrROS

DURACION DEL TRAMITE ‘ S mimacos ‘ TiEnro e ‘ Jy—

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/
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a) Tesoreria municipal:

1.

Cobro del impuesto predial: ElI formulario explica qué documentos se
requieren para la realizacion del pago del predial. Este es el Unico
servicio de la lista de tramites que se puede pagar desde el sitio
electronico del ayuntamiento.

Cobro de la declaracién del impuesto sobre adquisicion de inmuebles y
otras operaciones traslativas de dominio de inmuebles: Como el caso
anterior, el ciudadano recibe una cédula donde se especifica el cobro
para la declaracion de pago de este impuesto, formato de declaracion
para el pago del impuesto, solicitudes de compraventa (asi como los
requisitos que se piden en la notaria).

Certificacion de clave y valor catastral, de pago de impuesto predial y de
pago de agua: En la cédula se informan los requisitos especificos para
las personas fisicas y morales.

Cobro de los Derechos por la Expedicién o Refrendo Anual de Licencias
para la venta de Bebidas Alcohdlicas al Publico: Tiene el objetivo de
recaudar el pago de este derecho a los propietarios de los
establecimientos comerciales, de servicio o de diversion y espectaculos
publicos que soliciten la expedicion 6 refrendo anual de licencias para
vender bebidas alcohdlicas al publico en botella cerrada, o al copeo en
general.

Recepcién de pago de Infracciones Impuestas por Elementos de Policia
y Transito Municipal: Este formulario especifica que los costos varian de
acuerdo a la gravedad de la infraccién. Sefiala el domicilio donde se
realiza el pago, y también cuenta con un apartado donde el
infraccionado especifica la forma de pago.

Recepcion de pagos de los derechos por la contra prestacion solicitada
a las Dependencias Municipales. Busca recibir el pago de las personas
fisicas y juridicas colectivas por el uso de los bienes publicos del

municipio.
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7. Elaboracion de constancias para los ciudadanos que pagaron el
impuesto de predial y expedicion de certificado de pagos de Impuesto
Predial.

8. Cobro de Sanciones Administrativas Impuestas por Autoridades
Municipales: Para el caso de las sanciones a ciudadanos que hayan
violentado el bando municipal, se expiden las cantidades y los
requisitos. Sin embargo, es un trdmite que requiere atencion en
ventanilla.

9. Cambio de Propietario: Busca actualizacion de datos correspondientes
a los propietarios.

10. Certificacion de Clave y Valor: Emite la clave catastral y facilita los
permisos de terreno y construccion, ademas de determinar el valor
catastral de la propiedad.

11.Certificacion de Plano Manzanero: Es el mismo tramite que el anterior,
s6lo que aplica para conjuntos habitacionales o colonias que abarquen
determinado nimero de manzanas.

12.Constancia de Actualizacion Fiscal y Catastral: Es un documento con los
datos catastrales de la propiedad.

13.Incorporaciéon de un Predio: Aplica los tramites anteriores para la
conformacién de un nuevo predio.

14.Levantamiento Topografico. Es un documento que detalla las
dimensiones del terreno:

15. Verificacion de Linderos: El documento permite estabecer los limites y
colindancias de la propiedad.

16.Actualizacion y alta de construccion: El trdmite busca actualizar los
movimientos y modificaciones en la propiedad.

17.Convenio de Pago: Son convenios para el pago de distintos tramites en
un plazo de tiempo determinado.

b) Contraloria municipal: Los tramites en esta dependencia pueden

hacerse en linea, sin consultas y quejas.
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1. Quejas y denuncias en contra de servidores publicos del H.
Ayuntamiento de Metepec: Si bien no se hace directamente en el sitio, el
servicio de quejas y denuncias tiene la siguiente direccion de correo
electronico para poder enviar el formulario:

metepec.contraloria@gmail.com.

2. Solicitud de informacién publica: Las solicitudes no tienen costo, salvo
qgue el interesado requiera una copia certificada, evidencias impresas o
en CD. El usuario puede hacer la solicitud en la Unidad de
Transparencia del ayuntamiento, y al siguiente  correo:

transparenciamet@agmail.com.

e Sala de prensa: Esta area corresponde a comunicacion social, donde el
ayuntamiento informa de las actividades politicas, administrativas,
culturales del municipio, asi como la ejecucion de obras y otra informacion.
El sitio cuenta con un calendario® que permite consultar la informcion en
cualquier momento.

Asimismo la seccion esté divida en seis elementos:

a) Sala de prensa: Cuenta con cuatro partes en las que se pueden
observar el comunicado del dia, comunicados recientes, galeria de fotos
y un canal de videos de Youtube.

b) Comunicados: Aparece un listado de todas las noticias referentes al
municipio. Al dar clic, el ciudadano puede leer la informaciébn mas
detallada. A comparacién del sitio de Toluca, el de Metepec cuenta con
una informacién mas completa sobre las actividades gubernaamentales.
Asmimismo se pueden buscar las notas en orden cronologico

correspondiente del mes actual a los tres meses anteriores:

24 Una base de datos histéricos
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Imagen 21: Comunicados

septiembre 2014
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* Se construye en la zona con mayoer densidad de poblacion Metepec, Estado de México, 26 de septiembre de 2014. Ubicada en la zona con

mayor densidad de poblacion en el

Ver mas...

PARTICIPA METEPEC EN FERIA DE LOS PUEBLOS MAGICOS POR EL DiA MUNDIAL DEL TURISMO

- Impulsar el turismo es un compromise de autoridades y prestadores de servicios: Carolina Monroy Metepec, Estado de Méxica, 26 de
septiembre de 2014. En el marco del Dia Mundial del

Ver mas...

EN METEPEC ARTISTAS DEL PRIMER ENCUENTRO DE ESCULTURA EN MARMOL MUESTRAN
PROCESO DE ELABORACION

- Elinterés de nifios y nifias por la cultura nos motiva: Philip Zarkin Metepec, Estado de México, 25 de septiembre de 2014 Jesis Monata
Barrén, Philip Zarkin, Xicoténcatl Rivero.

Ver mas...

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

c) Galeria: Contiene un conjunto de albumes con algunos momentos
importantes de la administracion. Sin embargo, también presenta una
desactualizacion como el caso de Toluca. La ultima galeria corresponde
al Dia de Reyes Magos, en un evento organizado con nifios del
municipio.

Las carpetas de fotos no estan dentro del sitio web, es decir, son
enlaces a una herramienta electronica llamada Photobucket, que
permite al igual que apicaciones como Flickr un almacenamiento masivo
de archivos, con mayor capacidad”. En esta herramienta también se
pueden encontrar otras galerias que no aparecen en la pagina web

municipal y que se comparten a través de redes sociales.

*® Eso significa un uso potencial de nuevos recursos electrénicos para la interaccion con los
ciudadanos
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Imagen 22: Galeria
2013-01-1lreyes VoY o

View as: | Il Slideshow

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

d) Videos: El sitio cuenta con un canal de Youtube donde informa de los
sucesos mas recientes en cuanto a la administracion municipal, pero
también incluye materiales donde se busca resaltar la identidad del
municipio, sus costumbres, lo atractivo del Pueblo Mégico, etcétera,
informando asimismo sobre las actividades culturales, recreativas y

deportivas que se vayan a realizar

Imagen 23. Canal de Youtube
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

e) Avisos: Es una seccion gue no tiene ningun contenido. Sin embargo la

idea deberia ser informar también sobre préximas actividades, o si es
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como en el caso de Gobierno del Estado de México, hacer una
convocatoria de medios.

f) Tu foto con la presidenta: Si bien también no esta muy actualizada por
las razones que se comentaron anteriormente, este apartado es de gran
importancia en cuanto a la relacion con el ciudadano. Tener una foto que
lo identifique con el alcalde (en este caso, alcaldesa) psicolégicamente
lo motiva, y permite de alguna manera que también se sienta integrado
en las acciones colectivas. Las galerias de esta seccion principalmente
tienen que ver con logros académicos, empresariales y sociales dentro
del municipio.

Transparencia: En colaboraciéon con el INFOEM a través del sistema

IPOMEX, el gobierno de Metepec pone a disposicion de la ciudadania todos

los documentos existentes en la administracion municipal. Para el interés

del ciudadano, la informacion esta clasificada por fracciones, excluyendo
las fracciones V, X, y XX, y cada una de ellas cuenta con la siguiente
informacion:

Fraccion I. Marco Normativo, Planes de Desarrollo Municipal

Fraccion Il. Organigrama, Directorio de Servidores Publicos. Reservas

Territoriales y Ecoldgicas, Hacienda Publica Municipal, Valores Unitarios de

Suelo y Construcciones. Proteccion Civil. Indicadores, Participaciones y

Aportaciones.

Fraccion Ill. Programa Anual de Obras Procesos de Licitacion de Obra

Pulblica, Sistemas y Procesos, Solicitudes de Informacion Recibidas y

Atendidas, Acuerdos y Actas. Planes de Desarrollo Urbano, Ordenamientos

Ecoldgicos. Ordenamientos de Uso de Via Publica

Fracciones IV y VI. Desarrollo de Obras Publicas y Presupuesto Asignado,

Fraccion VII. Informes de Ejecucién y Programas de Subsidio

Fraccion VIII. Situacion Financiera

Fraccion IX. Deuda Publica Municipal, Procesos de Licitacion y

Contratacion

Fraccion XI. Convenios
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Fraccion Xll. Mecanismos de Participacion Ciudadana

Fraccion Xlll. Publicaciones

Fraccion XIV. Boletines y Agenda de Reuniones

Fraccion XV. indices de Informacién Reservada

Fraccion XVI. Bases de Datos Personales, Expedientes Concluidos de
Autorizaciones, Permisos, Licencias, Certificaciones y Concesiones
Fraccion XVII. Informes de Auditorias

Fraccion XVIII. Programas de Trabajo

Fraccion XIX. Informes Anuales de Actividades y Tramites y Servicios
Fraccion XXI. Estadisticas

Fraccion XXII. Cuenta Publica

Fraccion XXIIl. Costos

En cada una de estas fracciones el usuario puede encontrar la informacion
gue requiere, ordenada de manera cronoldgica y por clasificacion. Sin
embargo, algunas secciones resultan confusas de acuerdo a los puntos que

sefala el IPOMEX en cada seccion.
Imagen 24: Sistema IPOMEX

€ 9 @ wwwmetepec.gob.mx/?page id=16 ¢ | B Google

I'RANSPARENCIA

y 'pomex

Pusica de Oficio Mexiauemne

i Directorio de Servidores
5 pibiicos

»
100% Honesto b

i Sistemas y Procesos

Lisitacia @

T @
Solicitudes de Acuerdos y Actas Presupuesto Asignado
% informacion Recibidasy (g Ficess [ L e
Aendidas
Informes de Ejecucién 2 Programas de Subsidio 4 i Situacidn Finay
Deuda Piblica Wunicipal i Procesos de Licitacién Convenios
[ L orerhi Pl & Contratacién ' =
. Publicacion s Bolet
Agenda de Reuniones. i Indices de Informacién
M ]| @ (LA
idos 2 i Informes de Auditorias i Programas de Trabajo LEMUS HERNANDEZ VICTOR
@ e s
s CONTRALOR MUNICEAL
T = uooucooescceso |
J Trmites y Servicios i Estadisticas
[l L 3

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/?page id=16

Para fines de esta investigacion, resulta considerable observar la informacién que
tiene que ver con acceso a la informacion, tramites y comunicacion
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gubernamental. El directorio de servidores publicos (Fraccion IlI) permite conocer
quiénes son los encargados de cada &rea de la administracion municipal, y mas
importante aun, permite que los ciudadanos estén informados sobre qué funciones
tienen y cuanto ganan cada uno de ellos.

La siguiente parte de la pagina cuenta con dos banners y los canales de
comunicacion por redes sociales en el ayuntamiento. Facebook, twitter, Youtube,
Blogger y flickr son las aplicaciones que esta administracion utiliza.

El primero de estos consiste en una serie de fotografias que exponen los
elementos turisticos del municipio, las costumbres y elementos que le dan la
categoria de pueblo mégico, mientras que el segundo contiene un conjunto de
fotos relacionadas a las actividades de la administracion. Al dar clic a cada imagen

s6lo se puede encontrar un pie de foto explicando el tipo de evento.

Imagen 25: Banner en la pagina de inicio del portal electronico del Ayuntamiento de Metepec

ACTIVIDADES W
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.

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

La siguiente parte de la pagina se conforma por cuatro banners mas. El primero
consiste en toda la informacién referente a la declaratoria de Metepec como
Pueblo Magico.

Imagen 26: Banner en la pagina de inicio del portal electronico del Ayuntamiento de Metepec
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

§ |nuvn~ala <l
Policia Municipal

de Metepec.

=

Consulta las bases
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Sin embargo, contiene informacién muy extensa sobre los siguientes rubros:

La declaratoria: es un boletin que explica la situacion geografica, cultural y
social, factores que le atribuyeron al municipio la categoria de pueblo
magico, considerando al mismo tiempo los tributos turisticos.

Historia: contiene una lista de notas que explican como fue creciendo la
ciudad desde los primeros habitantes de la ciudad en la época
prehispanica, la colonia, la independencia y la revolucion hasta la
modernizacion actual.

Sitios de interés: Con el mismo formato que la seccion anterior sefala
cuales son los lugares mas interesantes del municipio, entre los que
destacan el Calvario, el Parque Bicentenario, el Museo del Barro, entre
otros. Al entrar en cada seccion encontramos la descripcion de cada uno de
ellos.

Artesanias

Tradiciones y festivales

Servicios de entretenimiento: ofrece un listado de restaurantes y hoteles de
la region, explotando la cualidad turistica del municipio

Servicios de emergencia

Imagen 27: Historia del municipio de Metepec

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/
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Del lado derecho de la ventana aparece una lista mas de programas publicos,
informacion publica y tramites. El primero de éstos es el Programa de
Alfabetizacion en el municipio, donde se invita a la poblaciéon que no sabe leer o
escribir, o que no ha concluido alguna etapa escolar, a que puedan terminar
mediante la instruccion de algunos voluntarios. Ademas, convoca a estudiantes
gue quieran hacer el servicio social a ser parte de los voluntarios.

Un documento mas que estéa en la seccion es la Licitacion Pablica Nacional para el
mantenimiento de los espacios deportivos del municipio.

También aparece el Centro Municipal de Atencién Ciudadana (equivalente a la
Ventanilla de Atencion) el cual es un espacio electronico donde se reciben las
peticiones, quejas, denuncias o cualquier expresion ciudadana con el objetivo de
mejorar la atencidn del ciudadano y tener una organizaciéon de la informacion mas
transparente y eficaz.

Para acceder a este centro es necesario un registro usando el correo electrénico
como usuario, y la contrasefia es el numero de credencial de elector. ES un
servicio gratuito y util para la mejora de la atencion de los ciudadanos, puesto que
se vuelve un canal de comunicacion mas formal e institucional hacia los distintos
publicos.

Imagen 28: Centro Municipal de Atencion Ciudadana
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/cmac/
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Un elemento muy importante ha sido el Presupuesto de egresos. Al dar clic en
esta opcion se abre una nueva ventana donde el usuario puede revisar el
presupuesto y toda la informacién relacionada con el ejercicio fiscal para las
dependencias, desde rubros especificos, ademas de los recursos federales
ejercidos, asi como tabuladores de salarios de personal base y de confianza,
seguridad publica, administracion, prestaciones, etc.

El Portal TrAmites en Linea es un elemento fundamental para las interacciones
entre ciudadano y gobierno, pues permite al primero una mayor facilidad de

atender estos asuntos, y al segundo permite una mayor fuente de recaudacion.

Imagen 28: Portal Tramites en Linea
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/?page id=4249

El primero de esos tramites es el pago del impuesto predial en la tesoreria
municipal. Al acceder, el sistema solicita la clave catastral para realizar el tramite.
El mismo sitio sefiala que se puede pagar con diversos bancos y cuentas de
crédito o débito y recuerda al contribuyente los beneficios o descuentos aplicables

en algunas temporadas del afio.
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Imagen 29: Pago de predial
g Pago Mens de Agencias
:Bf “ Tramites Fiscales
= = .

85 ingrese su clave

-yzm catastral
i,ﬁ;’;ﬂj

Enero

Febrero =iy
Marzo 103 Enviar

Enero

Fuente: http://187.217.175.179/ConsultaWebPredial/index.html

Otro tramite corresponde al Registro al Catalogo de Contratistas perteneciente a la
Direccion de Obras Pdublicas. Es un servicio sin costo que le permite a los
ciudadanos interesados en ser proveedores del municipio formar parte de la
oferta. En el registro en linea, el interesado (como persona fisica o empresa)
coloca sus datos personales, los datos de la empresa (actividad o rubro, RFC,
namero de acta constitutiva, afiliaciones al IMSS, INFONAVIT, etc.).

Asimismo, les permite a los usuarios subir los archivos en formato PDF
correspondiente a alguno de los requisitos o datos enviados por el interesado, de
modo que el cotejo de documentos aparentemente ya no se hace directamente en
ventanilla. Sin embargo, para la rectificacion de la autorizacion es necesario

presentar documentos originales.

122


http://187.217.175.179/ConsultaWebPredial/index.html

Imagen 30: Catalogo de contratistas

INSCRIPCION AL CATALOGO DE CONTRATISTAS

Requisitos para el registro

Registro en Linea

Consulta de tu Registro en Linea

Iy a

P Informacién sobre este sitio

%iﬁarmina

Fuente: http://www.hddesarrollo.net/obrasp/linea/menu_web.aspx

Un tramite mas es el de Becas 2013/2014. El ayuntamiento de Metepec ofrece a
los servidores publicos del municipio la oportunidad de otorgar a sus hijos una
beca de estudios en educacion bésica, media superior y superior, registrando sus
datos como trabajador para ser beneficiario del programa. La pagina del registro
exhibe una politica de acuerdo a la Ley de Proteccion de Datos personales donde
se garantiza el cuidado de su informacién personal.

Otro tramite que aparece en el portal es el registro al Sistema Metepec de Alerta
Vecinal (SIMAV). Este es un mecanismo de emergencia donde el ciudadano,
desde casa o negocio, puede reportar incidentes relacionados a delitos, violencia,
percances y emergencias de salud. El SIMAV funciona desde los teléfonos de
casa 0 los moviles a través de un numero telefénico sin costo que se le
proporciona desde la Direccion de Seguridad Publica.

El usuario llama a los contactos asignados desde ese numero (cercanos a él para
el caso de algun incidente puedan ayudar), el cual remite una alerta via mensaje
de texto; tras el mensaje una patrulla visita el domicilio del afectado y en el
trayecto las autoridades realizan la llamada al nimero del afectado confirmando la
realizacion del llamado de auxilio y el tipo de emergencia que se presenta. El
registro se puede hacer en este sitio web y no tiene ningan costo. El sitio del
SIMAV muestra una infografia explicando todos estos detalles, y un video de

Youtube con la misma funcion.
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Imagen 31: Sistema de Alerta Vecinal
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Fuente: http://www.hddesarrollo.net/obrasp/linea/menu_web.aspx

Sindicatura en linea: Este permite que el usuario pueda ver en linea las sesiones
de cabildo. Ademas, el usuario puede recibir ayuda o asesoria via chat, en la
Oficialia Mediadora Conciliadora y Calificadora del Ayuntamiento. El ciudadano
ingresa su nombre y Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP) y crea una
contrasefia para que personal técnico reciba su inquietud. Al momento de recibir

los datos, un asesor ayuda al interesado en este foro.
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Imagen 32: Sindicatura en Linea
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/?page id=4696

El Pacto Social de Convivencia Responsable es un documento firmado por el
Ayuntamiento de Metepec con los restaurantes, discotecas, y centros de
entretenimiento del municipio para controlar el consumo de bebidas alcohdlicas en
la poblacion joven, con el propdsito de evitar accidentes automovilisticos y
adicciones.

El Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE) es un elemento que reduce
tiempos para los empresarios de micro, pequefias, medianas o grandes empresas.
Los interesados pueden hacer la solicitud y en menos de 72 horas se cuenta con
la autorizacion necesaria para comenzar la apertura. Es un trdmite sin costo, salvo
gue se requiera una constancia, la cual tiene un valor de 182 pesos.

Al empezar el registro se sefalan los documentos en formato digital (PDF) que se
requieren para el tramite, asi como el conjunto de procedimientos que el usuario
puede seguir por si mismo, de una manera mas facil.

Asimismo, el SARE tiene un tutorial en el que se explica como hacer el registro.
Antes de empezarlo, el usuario debe aceptar los términos y condiciones del
programa, en los que se explica el cuidado en la privacidad de los datos

personales; ademas se sefiala que el permiso se concede Unicamente a
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empresarios® que tengan un negocio fisico (con licencia de uso de suelo) y no
ambulante.

El interesado ingresa el giro de su negocio y una descripcion de éste, incluyendo
los datos de catastro del establecimiento; después busca la ubicacion del domicilio
de su empresa, al sefialar primero la colonia y las calles en las que se ubica, y
después en un mapa donde debe precisar exactamente la ubicacién del negocio,
complementando con los datos domiciliarios restantes del lugar.

Posteriormente el empresario registra sus datos personales y los datos del
establecimiento: nombres, vias de contacto, Registro Federal de Contribuyentes
(RFC), CURP, domicilio particular, el tipo de establecimiento que se crea,
caracteristicas fisicas y datos econémicos del mismo. Terminado el registro, el
ciudadano puede imprimir la carta compromiso de Proteccién Civil para el
establecimiento.

Més adelante, el empresario debe subir en formato digital los documentos que se
sefalaron anteriormente. Al término, puede verificar los datos del registro y enviar
todos los documentos y la informacion para que la solicitud proceda y se genere el
Formato de Solicitud en formato PDF. En el lapso de las 72 horas el ciudadano
puede consultar como va el tramite.

A pesar de que la licencia de funcionamiento se debe recoger en ventanilla, el
trAmite implica una reduccion de tiempos y costos para el ciudadano y es un
elemento de simplificacién administrativa para el gobierno municipal.

Un tramite de consulta que es novedoso en el sitio del Ayuntamiento es el portal

de busquedas de libros en la red bibliotecaria municipal.

%% Micro, pequefia, mediana o grande empresa; con el término empresario se explica que puede
ser de cualquier actividad econdémica, desde comerciantes hasta empresas de distintos ramos de
produccion industrial, agricola, etc.

126



Imagen 33: Acervo cultural de las bibliotecas de Metepec
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Fuente: http://www.educacionmetepec.org.mx/Acervo_Cultural/.

Para comprobar su funcionalidad se insert6 como autor a Octavio Paz y el motor
de busqueda arroj6é un listado de 23 publicaciones relacionadas con las palabras

claves que ingresamos al sistema.
Imagen 34: Resultados de busqueda en la red bibliotecaria municipal de Metepec
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Fuente: http://www.educacionmetepec.org.mx/Acervo_Cultural/.

[

El icono en forma de globo con la letra “i” contiene la informacién donde se
pueden encontrar los ejemplares. Por ejemplo, se escogi6 la obra “Aguila o Sol” y
la informacién sefiala que los ejemplares estan disponibles en las bibliotecas

Felipe Villamares Ortega, Justo Sierra'y Leén Guzman.
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Imagen 34: Resultados de busqueda en la red bibliotecaria municipal de Metepec
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[LOCALIDAD: SAN LUCAS TUNCO
[HORARIO: 09:00-18:00 TELEFONO: 017282833062

[BIBLIOTECA: JUSTO SIERRA
[LOCALIDAD: BO. DE COAXUSTENCO ‘
[FIORARTO: 09:00-18:00 TELEFONO: 2322237

[BIBLIOTECA: LEON GUZMAN
[LOCALIDAD: SAN SEBASTIAN
[FIORARTO: 09:00-18:00 TELEFONO: 7224931330

Fuente: http://www.educacionmetepec.org.mx/Acervo_Cultural/

La cercania con la poblacion para las politicas publicas y la mejora regulatoria
municipal es un aspecto importante. Por ello la Comisién Municipal de Mejora
Regulatoria tiene un formato de registro de propuesta, con el que los habitantes
pueden sugerir como se mejora la administracion de recursos, como establecer
politicas municipales y ejercer eficientemente los servicios publicos, entre otros
aspectos. Este es un canal mas formal entre la ciudadania y el ayuntamiento.
Después del portal de trdmites en linea, vuelve a aparecer en la pagina municipal
el programa SIMAYV, del que se menciond anteriormente, esta imagen permite el
registro de los ciudadanos.

También el portal del ayuntamiento cuenta con un Boletin Semanal del Empleo en
el que las personas interesadas pueden consultar vacantes dentro del municipio o
cercanas a la region. Aungue no tiene los contactos directos de las empresas el
ayuntamiento hace la gestion de contactar con los ofertantes para que aquellos
gue encontraron una oferta que les llamara la atencion asistan a la oficina

municipal de empleo.

Imagen 36: Boletin de empleo
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Boletin Semanal de Empleo

13 al 17 de Octubre 2014

Chofer Vendedor de Barcel: secundaria, 1 afio
en ventas, rutas, mayor de 18 afios, licencia
tipo B indispensable, trabajar de lunes a
sibado, de 6:30 am. a 600 p.m. 54000
mensual + comision.

Agente de Ventas: licenciatura trunca, 3 afios
comprobables en ventas de servicios a la
industria, 25-45 sfios, hombre y mujer, Office,
tener auto, trabajar de lunes 3 sabado, de 8:30
a6:30 p.m. en zona conurbada a Toluca, 56000
+comision.

Ayudante General: secundaria, 1 afio en
limpiezs, 1945 afios, hombre y mujer, trabajar
de lunes 2 domingo, en restaurants, en
Metepec, de 7:00  4:00 p.m. $3600 mensual

Awilisr de  Estacionamiento:  secundaria,
atencion s clientes, 20-35 afios, hombre y
mujer, trabajar de lunes 3 domingo, de 7:00
p.m. 3 2:00 2.m. &n Toluca, $3400 mensusl.

Movedor de Patio: secundaria, 1 aio en
maniobras de transporte, mayor 24 afos,

licencia estatal o federal

Asistente  Administrativo:  preparatoria o
técnica, 3 afios en atencion a clientes,

trabajar de lunes @ dominga, rolar turnos, en
Lermz.

Garrotero: secundaria, 1 afio en charaleo,
apoyo 2l mesero, 1845 afios, hombre, trabajar
Ge lunes a domingo, 1 dis de descanso, en
Metepec, turnos fijos, de 7:00 a 4:00 p.m. y de
3:00 3 cierre de restaurants, $2500 mensual +
propinas.

Ejecutivo  de  Relaciones  Industriales:
ingenieria, 1 afio en mantenimiento industrial
comprobable, 24-40 afios, hombre, equipos
industriales, trabajar de lunes 3 sibado, de
900 3 7:00 p.m. &n Metepec, Toluca v Lerma,
56000 mensual + comisiones.

Técnico en Electronica: técnico,  circuitos,
2335 afios, hombre, trabajer de lunes a
Gominga, de §:00 3 4:00 p.m. en Toluca, $6000
mensual.

i6n en general, 25-40 sfios, mujer,
excelente presentacion, Office, trabajar de
lunes a sdbado, en Toluca, de 8:30  6:30 p.m.
56000 mensual.

Mesero: preparatoria, 1 afo como mesers,
18-45 sfios, hombre, trabajar de lunes a
damingo, 1 diz de descanso, turnos fjos, de
7:00 & 4:00 p.m. y de 3:00 p.m. &l cierre del
restaurante, en Metepec, 52500 mensual +
propinas.

Monitorista: secundaria, monitorear camaras,
20-35 anos, mujer, trabajar de lunes a
domingo, 1 dia descanso, rolar tumos, en
Toluca, $4000 mensual.

Encargado/a  de  Tienda de  Helados
bachillerato, 3 afies en control de costos,
sdministracién de tiends y personal, 23-40
afios, trabajar de lunes 2 domingo, de 2:00
10:00 p.m. en Metepec, Toluca y Lerma, 56000
mensual

Fuente: http://www.metepec.gob.mx/?page id=1155

La seccion “Gobierno” de la pagina web contiene un listado de documentos y
trdmites. El primero de ellos es el de la sindicatura en linea, en el cual no
profundizaré mucho pues se hablé anteriormente de este mecanismo de
participacion.

Imagen 37: Tramites en la seccién ‘Gobierno’ del portal electronico del Ayuntamiento de Metepec
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Fuente: http://www.metepec.gob.mx/

El segundo trdmite tiene que ver con un programa en conjunto con el Instituto
Mexicano de la Competitividad y el Ayuntamiento de Metepec denominado “mejora
tu escuela”, en el cual las escuelas publicas del municipio tienen la capacidad de

mejorar aspectos estructurales, académicos, didacticos y docentes. Sin embargo,
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no es un programa municipal, ya que al ingresar, los padres de familia deben
buscar el colegio en un buscador interno el cual informa de los puntaje promedio
obtenidos en las pruebas ENLACE, muestra informacién sobre técnicas de
estudio, como prevenir el acoso escolar, etcétera.

El tercer elemento que aparece en el sitio es la Gaceta Municipal, en ella se
informa a la ciudadania de los ultimos acuerdos obtenidos en las reuniones de
cabildo, comisiones intermunicipales, etcétera.

Una opcidén mas es la version electronica del bando municipal, que como en el
mismo caso de Toluca, informa los lineamientos, la distribucidbn geografica
municipal, las actividades econOmicas, culturales, deportivas, entre otras
disposiciones juridicas.

Después encontramos el Sistema de Control de la Calidad donde se explican los
objetivos, politicas de calidad, la misiéon y vision de la administracion municipal en
este rubro. Asimismo se cuenta con un manual de calidad, que el ciudadano
puede consultar de manera libre, incluyendo anexos para una mejor comprension
del documento.

Al igual que en el caso de Toluca, el ayuntamiento de Metepec cumple con la
norma de aplicar la Ley de Contabilidad Gubernamental, informando de manera
trimestral la ejecucién de recursos tanto propios, como estatales y federales de los
diversos programas que se ejecutan en el municipio; publicando los gastos del
ejercicio fiscal a conocimiento del publico.

Un documento mas que aparece en esta seccion es el programa de Mejora
Regulatoria. Como en el caso del sitio homdélogo toluquefio, el de Metepec informa
las medidas que se han establecido a lo largo de la administracion para la mejora
de los servicios publicos, la gestion y manejo de recursos asi como del
establecimiento de politicas publicas. La Mejora Regulatoria aplica también en la
modernizacion de la administracion como algunos de los tramites que se
mencionaron antes. De la misma forma que el ayuntamiento de Toluca e cuenta
con un directorio de responsables en la ejecucién de este programa, aasi como las

bases juridicas para ello.
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En otro apartado, el ayuntamiento exhibe un convenio con el Instituto Mexicano de
la Competitividad con el fin de implementar mejoras que permitan una mayor
calidad en la informacién presupuestal y la transparencia municipal.

También se cuenta con el Plan de Desarrollo Municipal de la administracion,
donde se informan los objetivos a alcanzar a lo largo de la administracion 2013-
2015, el funcionamiento del ayuntamiento, los ejes con los que se trabaja,
etcétera.

Finalmente se encuentra un documento mas, el Atlas de Riesgos del municipio,
creado desde la Secretaria de Desarrollo Urbano federal, el cual explica las
condiciones geograficas, tectdnicas, climaticas y otros aspectos de la naturaleza
en los que pudieran existir riesgos a la poblacion. .

En la dltima parte del sitio web se encuentran las direcciones a otras
dependencias del municipio, destacando el Organismo Publico Descentralizado de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento (OPDAPAS) y el Sistema Municipal
para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF), asi como otros enlaces a
dependencias del gobierno estatal y federal.

En el caso de OPDAPAS, por ser un organismo descentralizado tiene su propio
sitio web, en el que cuenta con comunicados, informacién en general y el
programa de cultura del agua; no obstante también cuenta el apartado de servicios
y tramites. A pesar de ello, el organismo no cuenta con el portal de pago
electrénico, sino que, como se sefiald en las fracciones del area de transparencia,
sélo existen elementos informativos, aunque se sefiala que el pago se realiza por
tarjetas bancarias a través de la domiciliacion, lo cual es un factor de reduccién de
tiempos a la administraciéon y a la ciudadania.

En el caso del DIF se muestra la lista de servicios que se ofrecen a través de los
programas de desarrollo social, atencion a los servicios de salud, combate a la

pobreza, etcétera.
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3.4. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PORTALES ELECTRONICOS DE LOS
AYUNTAMIENTOS DE TOLUCA Y METEPEC

Con base en los elementos de ambas péginas electrdnicas, los resultados de las

entrevistas a continuacion tenemos la comparacion de dichos sitios web

gubernamentales.

Analisis comparativo de los portales electronicos de los Ayuntamientos de Toluca y
Metepec durante la administracion 2013-2015.

1.- TRAMITES

TOLUCA

METEPEC

Antecedentes historicos

Sin especificar fecha de
inicio de funcionamiento del
portal se descubri6 que las
herramientas con las que
operaba el sitio eran
Apache, Flash y HTML, lo
gue permite una mayor
agilidad

El sitio comenz6 a funcionar
desde 2009 con informacién
béasica sobre el municipio.
Cuando se crea el area de
innovacién gubernamental
se establecen los tramites
en linea

Metas a obtener con el uso
del sitio web

No especificados durante
las entrevistas

No especificados durante
las entrevistas

Presupuesto y personal
operativo

Sin especificacion de
cantidades, de acuerdo a
las entrevistas realizadas, el
presupuesto y el personal
son insuficientes

Inversion de 20 a 30 mil
pesos anuales para el
mantenimiento de portal.

El sitio web es operado por
muy poco personal,
correspondiente a la
Direccion de Innovacion.
Asimismo, se cuenta con
personas externas a las
areas de comunicacion e
innovacion para el
mantenimiento de la pagina

Visitas al sitio web (por dia,
mes, afio)

Existen contradicciones
entre los entrevistados
correspondientes al &rea de
informatica. Uno de ellos
afirmo que en promedio
eran 100 visitas al dia, la
otra persona sefalé que
eran 120 mil

Se tienen un promedio de 2
mil visitas al mes. No
obstante, cuando hay
eventos importantes, como
el Festival Quimera, la cifra
asciende hasta 80 mil
visitas mensuales

Errores técnicos o
dificultades

Incompatibilidades entre
elementos de la pagina,
como el caso de los
pluggins. Si los usuarios no
tenian actualizados sus
navegadores, la realizacion
de consultas no podia
funcionar.

Uso de diferentes lenguajes
de programacion y el uso de
software libre, lo que genera
dificultades para los
usuarios a la hora de
consultar informacion
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Busquedas mas frecuentes

Transparencia

Informacion sobre tramites,
informacion turistica y
transparencia

Tramites y servicios que se
pueden realizar por internet

Aparece el Pago del
Predial. En este caso es un
tramite que asumio el
Gobierno del Estado de
México.

Pago del agua: manejado
por el organismo
descentralizado encargado

-Programa Municipal de
Becas

-Sistema de Apertura
Réapida de Empresas
-Consulta en el acervo de
las bibliotecas municipales.

Informacion sobre los
tramites que no se realizan
por internet pero se llevan
a cabo en ventanilla

Habia informacién
disponible sobre todos los
tramites

Pago del agua, del predial
Registro al Catalogo de
Contratistas

Disponibilidad de formatos o
indicaciones para realizar
los tramites en linea

Existia un motor de
busqueda para buscar el
tramite del interés del
usuario

El ayuntamiento dispuso en
su péagina fichas técnicas o
cédulas en las que se
especifican alrededor de
160 tramites tanto via
electrénica como en
ventanilla

Motores de busqueda

Se encontraba disponible
en la pagina principal del
portal

No habia motor de
blusqueda en la pagina
principal. No obstante la
consulta del acervo
municipal se puede
considerar como uno

2.- INTERACCION/COMUNICACION

TOLUCA

METEPEC

¢ Existe buzoén de
sugerencias en la pagina
web?/Formas de
comunicarse con los
operadores de la pagina

No habia un mecanismo
para solicitar la asesoria de
algun servidor publico

En este caso es la
Sindicatura en Linea,

Seguimiento de las quejas
de los ciudadanos

No especificado

Los operadores de las
redes sociales canalizaban
las quejas a las areas
correspondientes

Las redes sociales que Facebook Facebook
maneja el ayuntamiento Twitter Twitter
YouTube Youtube

Blogger
Flickr

Consultas, quejas,

sugerencias mas frecuentes

Canales de comunicacién No habia No habia

con los gobernantes

Espacios de interaccion No habia No habia
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como blogs o chats

Encuestas

Se detecté una en la
seccion de transparencia
para saber si la informacion
era clara. Ademas se podia
ver los resultados de dicha
encuesta

No habia

Composicion visual de los
portales electrénicos

Existen elementos graficos
(botones para acceder a los
menus de la pagina) que
evitaban la saturacion
visual.

Espacios grandes para los
diferentes mendus de la
pagina. La pagina contaba
con fotografias de los
lugares mas importantes del

Habia imagenes de fondo municipio.
con los sitios mas Informacion mas
relevantes del municipio organizada.

Disponibilidad de
comunicados, boletines y
sala de prensa

En los dos portales se contaba con una seccién especifica
con las acciones mas relevantes y actividades recientes

3.- TRANSPARENCIA

TOLUCA

METEPEC

Informacion gubernamental
disponible en la pagina

Se tenia publicada la
informacién en tres
categorias: recursos
humanos, recursos
financieros y patrimoniales

Informacion difundida en 23
fracciones relacionadas a
servidores publicos,
procesos, convenios,
participacién ciudadana,
publicaciones, boletines,
licencias, estadisticas y
cuenta publica

Informacion mas solicitada
por los ciudadanos

Con base en la entrevista la
informaciéon mas solicitada
por los ciudadanos de este
municipio Ingresos
patrimoniales de os
servidores publicos; perfiles
profesionales de los
funcionarios; solicitudes de
informacion financiera
relacionada a pagos,
contratos, etc

Atencioén a las solicitudes
de informacion

El area atiende las
solicitudes, canalizandolas
a las dependencias
correspondientes, e incluso
a municipios u organismos
ajenos al ayuntamiento

Procedimientos para
solicitar informacion

Hay tres procedimientos:
a) Solicitud verbal a
través de una
entrevista

No se consiguio la
entrevista con la persona
encargada de este
municipio.
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b) Via electrénica a
través del Sistema
de Acceso a la
Informacion
Mexiquense

c) Solicitud fisica
mediante un oficio

Solicitudes via electrénica

De enero a noviembre de
2014 el Ayuntamiento de
Toluca recibio 506
solicitudes electronicas

Costos de la solicitud de
informacion

La generacion del archivo
electrénico no tiene costo.
Las fotocopias o copias
certificadas de los
documentos solicitados si lo
tienen.

Las fotocopias tienen un
costo de 14.88 pesos la
primera hoja, y 1.06 pesos
cada copia subsecuente.
Las copias certificadas
cuestan 56.49 pesos la
primera hoja, y las
subsecuentes en 27.71

Tiempo de respuesta

El tiempo establecido por la
ley es de 15 dias. Prorrogas
alcanzan hasta 22 dias
naturales dependiendo del
tipo de informacion, el
volumen y la fecha en la
que se genero dicha
informacion

Quejas

Existe el derecho de
recurso de revision, en el
gue se corrobora que exista
la informacion solicitada. En
2014 se recibieron 32
recursos en el municipio de
Toluca.

Si no se puede dar solucién
a la informacion, el area de
transparencia del
ayuntamiento se ve
obligada a declarar la
inexistencia de la misma.

Dificultades en el acceso a
la informacién

Falta conocimiento en la
sociedad civil sobre como
se realizan los
procedimientos.
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Opciones a mejorar

Propuesta de digitalizacién
de la informacion

Directorios, Estructura
organica, Datos y
prestaciones; licitaciones

Informacion disponible, sin
embargo con dificultades de
localizacién dentro del

El portal de este municipio
mostraba esa informacién
de manera mas organizada

publicas, informacion sobre | portal. y de facil ubicacion
trAmites y servicios
4.- OTRAS VARIABLES

TOLUCA METEPEC

Hay vinculos para tener
acceso a informacion de
dependencias externas

El caso del predial, que
transferia al pago de este
servicio desde el portal del
Gobierno del Estado de
México

Entre alguno de los enlaces
externos que destacaban en
la pagina estaban los del
gobierno estatal y el
Instituto Mexicano de la
Competitividad

Transmision en linea de los
eventos

Existia el canal de Youtube,
y una seccién especifica al
respecto para la transmision
en vivo de las sesiones de
cabildo, y la retransmisién

No existia un soporte para
este fin

posteriormente

Informacion multimedia
(canales de audio o video)

En ambos portales estaba el canal de Youtube con los
eventos realizados por el ayuntamiento.

Indicadores o datos
estadisticos

No habian

No habian

La informacién esta
actualizada

Las galerias fotogréficas esta
ambos casos

ban desactualizadas en

Informacion temporal

Principalmente en materia
cultural

En materia cultural y
diferentes convocatorias

Links o vinculos rotos o
erréneos o sin contenido

El caso de la seccion
“Gestion Municipal” no
contaba con informacion al
momento de dar clic al
enlace correspondiente.

Ninguno

Para sintetizar de manera comparativa los casos descriptivos de los
Ayuntamientos de Toluca y Metepec podemos encontrar algunas variables que
tienen que ver con los portales electrénicos de ambas ciudades. Antes de eso es
necesario decir que la brecha digital es un impedimento para las dos ciudades,
pues en promedio entre el 20 y el 40% de los hogares de estos municipios
cuentan con equipos de cémputo y conexion de internet, lo cual hace mas

complicada la penetracién de los sitios web y su uso por parte de la poblacién.
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En cuanto a informacién en las paginas municipales los dos ayuntamientos
cuentan con una informacién muy extensa. No obstante Metepec es el que tiene
una mejor organizacion de la misma en cuanto a tipos de tramites y servicios,
mientras que el sitio de Toluca tiene una dificultad en cuanto a la localizacion de la
informacion.

Ambos portales cuentan con elementos multimedia, entre estos las animaciones
dentro de la péagina, asi como los canales de video, destacando de manera
especial Toluca con las sesiones de cabildo en linea.

Los dos portales actualizan la informacion de manera constante, tanto en
convocatorias como comunicados y otros documentos. No obstante también
existen aplicaciones que se quedan sin actualizar, como son las galerias de foto y
los blogs.

Toluca y Metepec cuentan con toda la informacién requerida por el Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales
del Estado de México y Municipios (INFOEM) en cuanto a salarios, actividades
gubernamentales y financieras asi como otras fracciones.

La interaccion, como respuesta de cada uno de los ayuntamientos a la poblacion,
es fluida. Sin embargo, Metepec tiene mas apertura a la difusiéon de informacion y
a la atencion en redes sociales de las quejas, denuncias y solicitudes de
informacion. Durante las entrevistas para este trabajo de investigacion el
ayuntamiento de Toluca no quiso responder las preguntas correspondientes al
area de comunicacién social ni de tesoreria al preguntar los procedimientos de
comunicacién mediante redes sociales o el porqué del traspaso del tramite del
predial a manos de la Secretaria de Finanzas mexiquense.

Respecto a los tramites y consultas de informacion Metepec tiene mas ventajas
que el Ayuntamiento de Toluca. A pesar de que ambos municipios permiten el
pago de algunos servicios, como el agua a través de domiciliacion de pago,
Metepec tiene otros trdmites que el ciudadano puede realizar desde su hogar,
como la inscripcion al Sistema de Alarma Vecinal, la Apertura Rapida de

Empresas y la basqueda de informacion, entre otros.
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Asimismo, Metepec tiene la facilidad de disponer formatos en linea descargables
para la realizacion de trdmites, mientras que Toluca aun entrega estos
documentos en ventanilla.

Ambos municipios cuentan con enlaces externos entre diferentes dependencias
del gobierno estatal y federal, lo que les permite una mayor interaccion con estas
instituciones; principalmente con el INFOEM y con el Instituto Mexicano para la
Competitividad.

En cuanto a aspectos visuales, los dos ayuntamientos incluyen elementos
dindmicos en sus sitios web. No obstante, Metepec tiene los elementos del portal
electronico mejor organizados, lo que permite una mayor facilidad para la
bdsqueda de informacion.

Queda pendiente estudiar el nivel de participacién social de los usuarios de los
sitios electrénicos municipales; hacerlo en esta investigacion resultdé complicado
por la dificultad de delimitar una muestra. Algunas variables que se pueden
considerar para hacer una seleccion muestral en investigaciones posteriores
pueden ser la edad y el nivel de estudios, asi como los intereses de cada uno

considerando las bases de datos de los Ayuntamientos.
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CONCLUSIONES

La democracia como sistema de gobierno, ha brindado desde la antigiedad
oportunidades de participacién ciudadana. La evolucion y los cambios constantes
de estos sistemas han pasado de la polis griega a la ampliacién de los espacios
de participacion, mediante las nuevas tecnologias. Las leyes también son un factor
fundamental para lograr esa interaccion entre los miembros de las sociedades y
sus gobernantes, pues le garantizan al ciudadano una mayor libertad de expresion
e intervencion en las acciones colectivas; consolidando de esta manera la
legitimidad del Estado.

La democracia traspasa el aspecto politico para involucrar el comportamiento
social de los individuos y las formas de organizacion colectiva. Los medios
electronicos han influido para la apertura de espacios de opinidn e intervencion, no
s6lo en procesos electorales y politicos, sino en cuestiones que afectan a la
sociedad, por diferentes razones, ya sean situaciones de la naturaleza, sucesos
econémicos, o cosas que afecten el bien comun donde el ciudadano tiene el
derecho de levantar la voz.

Por otra parte, la democracia va mas alla del poder del pueblo. Permite a los
ciudadanos construir escenarios de participacién, como se sefialé anteriormente,
en diferentes aspectos de la vida colectiva. No solo incluye la decision de quién
esta en el poder, sino de influir en las decisiones de los gobernantes.

Aunque el ideal de la democracia es la intervencion total del pueblo, los sistemas
autocraticos actuales, asi como las crisis de gobernabilidad en los Estados
democréticos, no permiten que esta ampliacién se concrete totalmente de manera
normativa y practica. La democracia representativa, e incluso parlamentaria, se ve
afectada por la corrupcién, el abuso y la disputa del poder, los conflictos civiles y
econdémicos de los gobiernos, por lo que existe la desconfianza del demos. No
obstante, las minorias o los diversos grupos que no concretan mayorias absolutas
son factor de expresion, presion y reaccion mediante el disenso para reajustar el
funcionamiento del Estado.

La comunicacion politica surge como resultado de la democracia gracias a la

interaccion de los gobernantes hacia los gobernados y viceversa. No podria existir
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si el flujo de la informacion fuera meramente imperativo y unidireccional. Ha ido
mas alld de informacion, se ha convertido en instrumento de legitimidad para
ambas partes, de modo que sus argumentos e intercambios son validos.
Asimismo, la respuesta entre ambos se condiciona de acuerdo a las acciones de
la parte opuesta; es decir, los ciudadanos reaccionan a las acciones de los
gobiernos con sus propias acciones, y los gobiernos atienden las reacciones de
los gobernados.

La comunicacién es el espacio de intercambio de discursos que son materia prima
de intercambio de informacion y legitimidad, desde la democracia griega, la
aparicion de medios masivos de comunicacion, hasta los movimientos sociales
contemporaneos. Hay discursos de tres actores fundamentales: los gobernantes,
los periodistas 0 medios de informacion y los ciudadanos mediante la opinion
publica. Sus procesos de transformacién se dieron con la evolucion de los
sistemas democréticos, de tal manera que las acciones politicas influyen en la
toma de decisiones politicas y la participacion de la sociedad civil.

La comunicacién politica existe en un espacio publico, es decir, el punto de
encuentro de los discursos contradictorios, que va desde el espacio simbdlico
hasta el fisico-geografico y més recientemente el virtual, donde la opinién publica
se manifiesta mediante nuevos soportes que pueden alcanzar impactos de
grandes magnitudes a nivel internacional. El ciudadano tiene una mayor
legitimidad y los gobiernos asumen la responsabilidad de responder a los
reclamos.

Esto representa un cambio significativo, pues el ciudadano comiunmente era quien
menos legitimidad tenia, pues estaba limitado ante la accién gubernamental y la
influencia de los medios de comunicacibn de masas; pero actualmente, los
ciudadanos mediante nuevos soportes han expresado su voluntad, por lo que
tanto los medios y periodistas, asi como el gobierno también reciben la influencia
de la sociedad civil.

Asi la actividad comunicacional es politica debido a los efectos que la interaccion
entre los tres actores de este modelo produce en el sistema politico; y se vuelve

democrética cuando reivindica el poder del ciudadano en la vida publica.
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La opinion publica es un fenomeno que ha existido desde los inicios de las
sociedades democraticas, y que tiene su importancia en la influencia de los grupos
sociales en los que pertenece el individuo quien crea, con base en ella, un criterio
sobre los asuntos de la vida publica.

Entre la era de la sociedad industrial, las guerras mundiales y la aparicion de los
medios de comunicacion masivos, el individuo se vio mucho més influenciado por
nuevos canales, principalmente provenientes del Estado y los nuevos medios de
presion.

Actualmente, la opinidn publica estd mas activa en cuanto al Estado como
causante de los estimulos y reacciones debidas a las acciones gubernamentales.
Los medios de comunicacion siguen teniendo efectos en la formacion de la opinion
publica, pero no necesariamente por los lideres de opinion, sino por la variedad de
opiniones emitidas por los medios.

Pero ademas, las nuevas tecnologias tienen un peso primordial en la actividad de
la opinién publica, debido a que consolida nuevos espacios de critica y presion al
gobierno para la atencion de las demandas. Asimismo, como se sefialé antes, el
gobierno produce reacciones en todas las acciones emprendidas, por lo que de
manera muy especial las redes sociales sirven como medios de expresion
individuales y colectivos de las criticas hacia el Estado.

La opinion publica es un fendbmeno democratico. En los paises autocraticos,
simplemente existe la informacion unidireccional. En los contextos actuales, el uso
de soportes tecnoldgicos para la opinién publica esta censurado, con resultados
que van desde la regulacion de internet hasta la represion y castigo a presos
politicos. En las democracias, el individuo tiene la libertad de expresar opiniones
divergentes a lo esperado por el Estado, y también cuenta con la libertad de
considerar las opiniones de otros individuos.

La Sociedad de la Informacion ha tenido un mayor nivel de actividad, participacion
y organizacién social gracias al incremento de las Nuevas Tecnologias de la
Comunicacion. Asimismo la informaciéon aumenta y con ella el flujo de la misma,
ampliandose su extension, de la opinibn pulblica a los aspectos sociales

cotidianos.
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Un factor importante con las TIC es la inmediatez y la omnipresencia de la opinién
publica y la informacién debido principalmente a la aparicion de redes humanas y
tecnologicas en los que la Sl comparte y difunde la informacion, traspasando
fronteras a través de diferentes vias y con multiples receptores, emisores e
internautas produciendo una mayor interactividad entre sus miembros con impacto
en la accion gubernamental.

No obstante, la Sl se enfrenta a la desigualdad en cuanto al acceso a las TIC,
debido a la brecha digital, pero ademas, a la censura en regimenes autoritarios.
Ademas existe la confusion sobre la autenticidad de la informacion ante la
inmensidad casi infinita de contenidos. También existen grandes segmentos de la
poblacion que ejercen el papel pasivo en la comunicacion debido, como se
menciond anteriormente, a la apatia producida por los resultados de la accion
gubernamental, aunado a la falta de educacion civica y cultura politica.

Internet se vuelve un nuevo espacio de intercambio de discursos entre la opinion
publica por lo que los ciudadanos estan mas informados de la accién politica,
existiendo una respuesta mas contundente de los individuos la cual les otorga
mayor legitimidad en la comunicacién politica.

La Sociedad del Conocimiento llegara a su alcance cuando este sector de la Sl
asuma la conciencia de la situacién politica en la que estd inmersa y quede
integrada en su totalidad dentro de la Red Global; factores que permitiran
cambios en los modos de produccién, distribucion econdmica justa, mejora de la
calidad de vida y cambios importantes en las estructuras del poder que generen
una mayor legitimidad a los sistemas democréticos, asi como la mejora en la
estructura social.

El gobierno electrénico surge como una nueva forma de gobernabilidad en dos
aspectos: la mejora administrativa y la comunicacional, haciendo uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Sobre ese punto, la comunicacion entre gobierno y sociedad se ha vuelto mas
directa a partir de mecanismos electrénicos como el sitio web, el conjunto de
aplicaciones que se emplean y a través de las redes sociales. Los medios de

comunicacion siguen influyendo en la opinidn, pero estos soportes permiten que la
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ciudadania tenga mas confianza en las instituciones, principalmente por la
cercaniay la comunicacion.

El gobierno electrénico también puede convertirse en mecanismo de legitimacion
de los gobiernos que le apuesten a la gobernanza electronica, pues permite y
respalda que los ciudadanos pongan en ejercicio su libertad de expresion
mediante las criticas, quejas, sugerencias en los portales electronicos, pero
también en las redes sociales, donde ejerzan la opinion publica.

Internet asi aparece como una via alterna a los canales de comunicacion
convencionales. Al ser un canal alternativo, permite que tanto la Sociedad del
Conocimiento como la de la Informacién tengan una influencia mas libre de
censura, presion o represion gubernamental.

No obstante, el Internet no es la panacea de la comunicacion, ni tampoco el
remedio a los conflictos sociales. También internet tiene sus limitaciones, como la
brecha digital, la censura y también el desconocimiento o apatia social para su
uso.

El caso del internet en México es un ejemplo sobre el rezago tecnolégico. De
acuerdo al Censo de Poblacion y Vivienda 40% aproximadamente de la poblacion
tiene acceso a internet, el 26% de hogares tienen una computadora con internet,
ademas de que los mexicanos cuentan con limitadas opciones en el resto de
telecomunicaciones, television y teléfono, con servicios precarios y caros.

La Reforma en telecomunicaciones del sexenio de Enrique Pefia Nieto prometio
combatir la brecha digital. Sin embargo, con los fracasos en las licitaciones para la
televisién abierta, la lentitud del servicio en el programa “México conectado”, asi
como la falta de una mayor regulacion en los servicios de internet han hecho de la
digitalizacion un proceso muy lento.

Las redes sociales cuentan con una gran importancia en el pais. A pesar de las
limitaciones de los servicios de internet, hay una cantidad importante de usuarios
de estas redes. Asimismo, han existido diferentes movimientos a partir de estos
soportes, como el caso de #YoSoyl32, las protestas por la Guarderia ABC, los
estudiantes de Ayotzinapa y los casos de corrupcién en todo el pais, que han

logrado movilizar a diferentes grupos y sectores sociales.
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Retomando el gobierno electronico, los casos de éxito en este modo de
gobernanza han considerado no so6lo el avance tecnolégico, sino en el nivel de
participacion ciudadana, con estos soportes, para mejorar las relaciones de
gobierno a través de la inclusion social.

Otras variables, ademas del rol del ciudadano, con las que se puede medir el
desempefio del gobierno electrénico son en general la facilidad de comunicacion
mediante el internet y las redes sociales, la mejora administrativa y la capacidad
tecnoldgica del gobierno.

En nuestro pais el gobierno electronico ha tenido avances considerables desde los
primeros soportes informaticos en los setenta, hasta el establecimiento de las
ventanillas universales de atencién en los tres &mbitos de gobierno, asi como el
uso de soportes tecnoldgicos, aplicaciones moviles, el pago de impuestos
mediante internet y la interaccién con la ciudadania a través de internet, redes
sociales u otros mecanismos.

No obstante, en el Estado de México estamos muy limitados en cuanto a
tecnologia como en el tema de gobierno electrénico. A pesar de ser la entidad
gue engloba al 15% del total de usuarios con internet, la cobertura de este servicio
alcanza una tercer parte de la poblacién mexiquense.

Pese a ello, en términos de e-government, el Gobierno del Estado de México ha
hecho diversos esfuerzos para aplicar el uso de las tecnologias en la
administracion publica estatal. Tal es el caso de los tramites que ha asumido en
linea, como el pago de predial del Ayuntamiento de Toluca, el pago de tenencia
por internet, las inscripciones de inscripcion al nivel de educacién béasico entre
otros.

A nivel municipal, es preocupante que de los 125 municipios sélo 61 de ellos tenga
un sitio web; y de éstos, la mayoria estén en un descuido total. Podriamos
entender que algunas de los factores para que los ayuntamientos presenten estos
problemas se deben principalmente a la falta de recursos, ya que si en los
municipios mas pobres del Estado de México el presupuesto esta muy reducido y
se llega a cubrir con gran dificultad la prestacién de los servicios basicos, mucho

menos se podria atender el asunto de un portal electronico. Ademas, es necesario
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insistir que la brecha digital es otro impedimento para implementar el gobierno
electrénico.

A pesar de que existen estas limitaciones, también hay casos de éxito, como en
los municipios de Naucalpan, donde las redes sociales y las transmisiones stream
le permiten al Ayuntamiento una mayor cercania con la ciudadania; o en Tecamac,
donde el gobierno no solo aplicé el uso de tecnologia al portal electrénico
municipal, sino también a servicios publicos como el internet y diferentes
proyectos de innovacion cientifica; ademas de la innovacion administrativa en el
gobierno de Amecameca.

Podemos considerar que el gobierno electronico es un campo de investigacion
que requiere una exploracion mas profunda; y que para su funcionamiento
necesita tanto de soportes tecnoldgicos, pero de la misma manera también un
nivel mas alto de participacion social.

Con ello es necesario tomar en cuenta que el gobierno electrénico no sélo se
reduce a portales web, sino que la nuevas tecnologias facilitan tanto los procesos
administrativos, como el caso de los kioscos para expedir actas de nacimiento en
Metepec, asi como las interacciones entre gobierno y ciudadania, como sucede en
la atencion ciudadana por redes sociales o el sistema de alarma vecinal de este
municipio.

Finalmente, las politicas publicas deberan estudiar los habitos de los ciudadanos y
disefiar estrategias que permitan un adecuado uso de las nuevas tecnologias
entre la administracion publica y la ciudadania, tanto en trdmites como en

comunicacion principalmente.
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ANEXOS
GUIAS DE ENTREVISTA (Ayuntamiento de Toluca)

1.- TRAMITES (informatica)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Toluca. Por la
variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que la
entrevista también aplicara la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabardn los siguientes datos:

e nombre del entrevistado / anonimato

e cargo que desempeiia

e area o dependencia:
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacién posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacion de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacion y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitara que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.

TRAMITES E INTERACCION
1. Antecedentes histéricos del sitio web ¢ Cuando comenzé a funcionar el sitio web en el

municipio?

éCon qué tramites inicid el funcionamiento del portal electrénico?

éCon qué tipo de informacidn inicié el funcionamiento de la pagina web municipal?

¢éCuales son las metas a obtener con el uso del sitio web?

¢Cudl es el presupuesto que se le asigna al sitio web? ¢ Por cuanto tiempo?

éConsidera que el presupuesto y el personal que se encarga del portal electréonico son

suficientes para tener un sitio electrénico gubernamental de calidad? ¢Por qué?

7. ¢Cudntas personas visitan la pagina del ayuntamiento de Toluca? (por dia, semana, mes,
afio)

8. ¢Cudles son los errores técnicos mas frecuentes que detectan en la realizacién de
tramites online del sitio web?

9. ¢Qué se puede mejorar del sitio web?

10. ¢Cuales son las quejas o sugerencias mas frecuentes por parte de los ciudadanos en
cuanto a la realizaciéon de los trdmites y servicios en linea?

11. ¢Cuales son los beneficios del uso del portal electrénico para la ciudadania?

12. ¢Cuales son los beneficios del uso del portal electrénico para la administracion?

13. ¢Cuales son las busquedas mas frecuentes en el sitio web?

14. ¢Qué tramites y servicios son los que se pueden realizar por internet?

15. Del total de tramites y servicios (por mes, afio o a lo largo de la administracidn) écuantos
tradmites y servicios se realizaron en ventanilla?

16. écuantos tramites y servicios fueron hechos desde internet?

17. éSe puede pagar el impuesto predial por internet? éCdmo es el procedimiento?

18. ¢Cuantas personas han pagado el impuesto predial mediante esta via?

19. ¢Cudles han sido los resultados obtenidos?

20. ¢Cémo funciona el pago del servicio de agua por internet?

21. ¢Cudntas personas han pagado el servicio de agua por este medio?
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2.- INTERACCION Y COMUNICACION (Comunicacién Social)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Toluca. Por la
variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que la
entrevista también aplicara la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabaran los siguientes datos:

e nombre del entrevistado / anonimato

e cargo que desempefia

e Jrea o dependencia
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacién posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacidn de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacién y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitard que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.

1. ¢Cudles son las metas a obtener con el uso del sitio web?

¢A lo largo de la administracién se han cumplido los objetivos?

3. En el portal electrénico del ayuntamiento ése cuenta con un buzén de sugerencias sobre
los servicios publicos?

4. En promedio ¢Cuantas quejas o sugerencias se tienen por dia/mes/afo?

5. ¢éCémo se les da seguimiento a las quejas de los ciudadanos?

6. ¢Consideran que la informacién difundida en el sitio web del ayuntamiento cumple con su
objetivo?

7. Dentro del sitio web, ¢cuantas visitas se tienen en el drea de comunicacién social por dia,
semana, mes, afio?

8. (¢Existe retroalimentacidn de los ciudadanos que leen la informacién con el drea de
comunicacion social?

9. ¢écudles son los objetivos a alcanzar en el drea de comunicacion social?

10. éConsideran que la informacidn es clara, suficiente, y que cumple con los objetivos?

11. ¢Cémo funciona la seccién de “la foto con la alcaldesa”?
(posteriormente preguntar ¢los ciudadanos pueden compartir sus propias fotos?

12. ¢COmo se realiza la sesidon de cabildo en linea?

13. éCon qué periodicidad se realizan las transmisiones de la sesion de cabildo en linea?

14. ¢Cuantas transmisiones llevan durante la administracién?

15. éCuantos receptores se tienen en promedio por sesidn?

16. ¢Pueden participar los receptores?

17. éCuales son las redes sociales que manejan?

18. ¢Cuantas publicaciones se hacen por dia, semana, mes, afio, en cada una de estas redes?

19. ¢Cuantos seguidores en promedio se tienen por dia, semana, mes, afio, en las redes
sociales?

20. {Coémo se atienden las quejas, solicitudes, respuestas y sugerencias de los seguidores a
través de estos medios?

21. éCudles son las dificultades que se observan frecuentemente en el area de comunicacion
social?

22. éiQué se puede mejorar?
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3.- ACCESO A LA INFORMACION (Transparencia e informacion)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Toluca. Por la
variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que la
entrevista también aplicara la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabaran los siguientes datos:

e nombre del entrevistado / anonimato

e cargo que desempefia

e Jrea o dependencia
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacién posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacidn de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacién y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitara que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.

1. ¢Cudl es lainformacion mas solicitada por la ciudadania a través del portal de

transparencia?

2. ¢Cudntas solicitudes de informacién han hecho los ciudadanos a lo largo de la
administracién? (o por dias, semanas, meses o0 afos)
¢Cudl es el procedimiento para solicitar la informacion publica?
¢En cudnto tiempo los ciudadanos obtienen respuesta a la solicitud de informacién?
¢Consideran que la informacion es clara y suficiente?
¢Cudles son los requisitos para hacer una solicitud de informacién?
¢éLa solicitud de informacioén tiene costo?
¢Cudles son las principales dificultades que reclaman los ciudadanos durante la solicitud
de informaciéon?
9. ¢Qué cosas se pueden mejorar?
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GUIAS DE ENTREVISTA (Ayuntamiento de Metepec)

1.- TRAMITES (informatica)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Metepec. Por
la variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que
la entrevista también aplicara la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabaran los siguientes datos:
e nombre del entrevistado / anonimato
e cargo que desempeia
e area o dependencia:
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacién posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacion de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacién y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitard que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.
1. Antecedentes histéricos del sitio web ¢ Cuando comenzé a funcionar el sitio web en el
municipio?
éCon qué tramites inicid el funcionamiento del portal electrénico?
éCon qué tipo de informacidn inicié el funcionamiento de la pagina web municipal?
¢Cual es el presupuesto que se le asigna al sitio web? ¢ Por cudnto tiempo?
¢Considera que el presupuesto y el personal que se encarga del portal electrénico son
suficientes para tener un sitio electrénico gubernamental de calidad? éPor qué?
6. ¢Cudntas personas visitan la pagina del ayuntamiento de Metepec? (por dia, semana,
mes, afio)
7. ¢éCudles son los errores técnicos mas frecuentes que detectan en la realizacién de
tramites online del sitio web?
8. ¢Qué se puede mejorar del sitio web?
9. ¢Cudles son los beneficios del uso del portal electrénico para la ciudadania?
10. ¢Cuales son los beneficios del uso del portal electrénico para la administracion?
11. ¢Cuales son las busquedas mas frecuentes en el sitio web?
12. ¢Qué tramites y servicios son los que se pueden realizar por internet?
13. Del total de tramites y servicios (por mes, afio o a lo largo de la administracidn) écuantos
tramites y servicios se realizaron en ventanilla?
14. écuantos tramites y servicios fueron hechos desde internet?
15. ¢Se puede pagar el impuesto predial por internet? ¢éCdmo es el procedimiento?
16. ¢Cuantas personas han pagado el predial por internet?
17. éComo funciona el pago del servicio de agua por internet?
18. écuantas personas han pagado este servicio via electrénica?
19. ¢Se les notifica a los ciudadanos de la realizacion y conclusion del tramite?
20. ¢Cémo funciona el registro en internet para el programa municipal de becas?
21. ¢Cudntas personas se registraron este afio?
22. éCuantos beneficiados hay y cdmo se notifican los resultados?
23. iCoémo se realiza el registro en el Sistema de Apertura Rapida de Empresas?
24. iCudntas personas estan inscritas en este servicio?
25. éCémo funciona el Sistema Municipal de Alerta Vecinal (SIMAV)?
26. éCuantas personas tienen registradas en el programa SIMAV?’
27. éCoémo se hace el registro, cuanto tarda en activarse desde el momento del registro?
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2.- INTERACCION Y COMUNICACION (Comunicacién Social)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Metepec. Por
la variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que
la entrevista también aplicard la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabaran los siguientes datos:

e nombre del entrevistado / anonimato

e cargo que desempefia

e Jrea o dependencia
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacidn posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacion de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacién y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitard que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.

1. ¢Cuales son las metas a obtener con el uso del sitio web?

¢A lo largo de la administracién se han cumplido los objetivos?

3. En el portal electrénico del ayuntamiento ése cuenta con un buzén de sugerencias sobre
los servicios publicos?

4. En promedio ¢Cuantas quejas o sugerencias se tienen por dia/mes/afo?

5. ¢éCémo se les da seguimiento a las quejas de los ciudadanos?

6. ¢Consideran que la informacién difundida en el sitio web del ayuntamiento cumple con su
objetivo?

7. Dentro del sitio web, écuantas visitas se tienen en la seccion de comunicacidn social por
dia, semana, mes, ano?

8. (¢Existe retroalimentacidn de los ciudadanos que leen la informacién con el drea de
comunicacion social?

9. ¢écudles son los objetivos a alcanzar en el drea de comunicacion social?

10. ¢Consideran que la informacidn es clara, suficiente, y que cumple con los objetivos?

11. ¢Como funciona la seccidn de “la foto con la alcaldesa”?
(posteriormente preguntar ¢los ciudadanos pueden compartir sus propias fotos?)

12. ¢COmo funciona la sesidn de sindicatura en linea?

13. éCual es la periodicidad de estas sesiones?

14. ¢ Cudntas consultas o sesiones se han efectuado durante la administracion?

15. ¢éCudles son las redes sociales que manejan?

16. ¢Cuantas publicaciones se hacen por dia, semana, mes, afio, en cada una de estas redes?

17. éCuantos seguidores en promedio se tienen por dia, semana, mes, afio, en las redes
sociales?

18. ¢Como se da respuesta a las quejas, solicitudes, respuestas y sugerencias de los
seguidores?

19. ¢Cuales son las dificultades que se observan frecuentemente en el area de comunicacion
social?

20. équé se puede mejorar?
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3.- ACCESO A LA INFORMACION (Transparencia e informacion)

La siguiente guia de preguntas corresponde para las personas del ayuntamiento de Metepec. Por
la variedad de contenidos se prevé que los entrevistados remitan a informantes clave, por lo que
la entrevista también aplicard la técnica snowball.

Antes de empezar las preguntas se recabaran los siguientes datos:

e nombre del entrevistado / anonimato

e cargo que desempefia

e Jrea o dependencia
INSTRUCCIONES: El entrevistado debe proporcionar toda la mayor informacién posible, de manera
veraz, no tendenciosa, y hacerlo con voz clara para la grabacidn de la entrevista. Se afirma que la
informacidn recabada es con fines de investigacién y que no tendra repercusion en su actividad
laboral. Asimismo se solicitard que si hay informantes clave lo haga saber para complementar la
investigacion.

1.

N U AW

¢Cudl es la informacidon mas solicitada por la ciudadania a través del portal de
transparencia?

¢Cudntas solicitudes de informacion han hecho los ciudadanos a lo largo de la
administracién? (o por dias, semanas, meses o0 afos)

¢Cudl es el procedimiento para solicitar la informacion publica?

¢En cudnto tiempo los ciudadanos obtienen respuesta a la solicitud de informacién?
¢Cudles son los requisitos para hacer una solicitud de informacién?

éLa solicitud de informacion tiene costo?

¢Consideran que la informacion es clara y suficiente?

¢éCudles son las principales dificultades que reclaman los ciudadanos durante la
solicitud de informacion?

¢Qué cosas se pueden mejorar?
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ANEXOS: TRANSCRIPCION DE ENTREVISTAS

Toluca

Entrevista 1 Informética

Area: Departamento de disefio web

Cargo del entrevistado: Disefiador web

¢Cual es el trdmite mas importante del sitio web?

El asunto del pago de predial es particular porque resultdé ser el tramite mas
importante que gestiond el ayuntamiento, hasta que el Gobierno del Estado de
México solicitd la administracion de este tramite. Posteriormente en Tesoreria se
intentd buscar una explicacion al respecto, sin embargo nadie quiso darme
informacién sobre el cambio.

¢,Como funciona el pago del servicio de agua por internet?

El pago del agua es un tramite simple, pues los usuarios con el Numero de
Identificacion del Suministro (NIS) pueden realizar los pagos. Sin embargo aun no
existe la posibilidad de que se pueda hacer el pago en linea como tal. No obstante
el pago se puede domiciliar y se incluye en las tarjetas de crédito o débito de los
usuarios.

Asimismo, los pagos a meses sin intereses y la condonacion de deudas son de
gran ayuda para los habitantes, principalmente quienes han acumulado recargos,
los cuales podran cubrir a plazos.

A pesar de ser un avance tecnologico, este tipo de transacciones no le conceden
la plena facultad al gobierno municipal de ser gestor de sus propios recursos.

¢ Cuéantas personas visitan la pagina del ayuntamiento de Toluca? (por dia,
semana, mes, afo)

El nimero de visitas al sitio web es importante, pues es un indicador de que la
difusidon de informacion hecha desde la pagina tiene efectos. La cantidad de visitas
esta en un promedio de mil usuarios por dia, por lo que existe una actividad
constante de atencién por parte del gobierno, en sus diversas dependencias.

¢, Como se realiza la sesion de Cabildo en Linea?

Con respecto al Cabildo en Linea podemos afirmar que es un canal de difusién

muy util para el gobierno y la ciudadania, en la que se transmiten en vivo las
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sesiones del cabildo. En promedio, hasta la fecha de la entrevista se realizaron
100 sesiones desde el primer afio de la administracion 2009-2013, con una
aproximacion de 100 receptores por sesion.

Asimismo, el Cabildo en Linea cuenta con un repositorio de sesiones, respaldadas
en Youtube, por lo que el ciudadano puede consultar los encuentros realizados por
los integrantes del ayuntamiento y las decisiones tomadas en cada una de ellas.
No obstante el Ayuntamiento no permite la interaccién con los ciudadanos en las
reuniones de cabildo, principalmente si tienen dudas, quejas o sugerencias sobre
asuntos relacionados a la seguridad y los servicios publicos.

¢,Como funciona comunicacion social?

Aunque se tenia planeado un cuestionario especifico a comunicacion social, la
entrevistada compartio algunos datos relacionados con este tema. El area es
encargada del manejo de toda la informacion, generada por las actividades de los
funcionarios de acuerdo al orden del dia, a través de los comunicados y las
fotografias.

También comunicacion social es quien se encarga de las redes sociales, por lo
gue solicitan a informatica que les adecuen secciones en el sitio web para subir
enlaces y newsletters (o suscripciones) donde aparezcan las publicaciones mas
recientes. Estos espacios en el sitio son generados por informética, pero son
administrados por el personal de comunicacion social, quienes cuentan con una
contrasefa con la que acceden al intranet de la pagina y suben toda la informacién
para el publico.

¢, Cudles son los errores mas frecuentes que detectan en larealizacion de
tramites online del sitio web?

De acuerdo con la entrevistada, las dificultades que mas se presentan con el uso
del sitio web tienen que ver con el internet. Las fallas al interior del ayuntamiento
se deben a la deficiencia del intranet y su capacidad de conexion entre areas. Por
otra parte, con la excepcion de comunicacion social, los empleados tienen
bloqueado el acceso a aplicaciones de internet, como es el caso de las redes

sociales para el intercambio de informacion.
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Asimismo, la poca cobertura de internet en el municipio es un inconveniente mas.
Esto implica que las acciones informativas o de trdmites no puedan alcanzar una

cantidad importante de usuarios.
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Entrevista 2: Informatica

Area: Departamento de disefio web

Cargo del entrevistado: Jefe de departamento de disefio web

SAntecedentes histéricos del sitio web?

En esta pregunta el entrevistado explico los cambios informaticos que se llevaron
a cabo en la pagina, principalmente con el uso de herramientas como Apache,
Flash y HMTL, los cuales le permiten al sitio web mayor agilidad.

¢, Qué tipo de informacién o tramites han ido cambiando en la pagina?

El tramite mas importante que habia manejado el sitio web del ayuntamiento de
Toluca era el del predial, ya que era el procedimiento que mas relevancia habia
tenido cuando el municipio gestionaba el tramite y disefiaba las plataformas
suficientes para su funcionamiento; todo esto antes de que, como se mencioné en
la entrevista anterior, el Gobierno del Estado de México, a partir de un convenio,
asumiera la administracion de este servicio.

¢, Cudl es el presupuesto que se le asigna al area o a la pagina web?

¢ Consideras que el presupuesto y el personal son suficientes para
administrar de manera adecuada el sitio?

Dos factores fundamentales para el funcionamiento del portal electrénico
municipal son el personal operativo y el financiamiento. El entrevistado sefialé que
el area no cuenta con la gente suficiente para ejecutar y atender los diversos
apartados y contenidos del sitio web. También coment6 que el area del sitio web
del ayuntamiento de Toluca contaba inicialmente con 10 personas, pero que
durante las Ultimas tres administraciones ha existido un recorte de personal
constante

Ante esta cuestion, el gobierno estatal tiene una mayor capacidad operativa para
asumir diferentes tramites y atender a miles de posibles usuarios del pago de
predial via electronica.

Asimismo el presupuesto para el mantenimiento del sitio electronico también es
insuficiente, puesto que constantemente requiere la atencion de un gran numero
de personas, ademas de los soportes tecnolégicos que permitan la captacion y

almacenamiento de miles de tramites hechos a través del formato digital.
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¢,Cuantas personas visitan la pagina web por dia, mes, afio?

Con respecto al numero de visitas, esta respuesta contradice la respuesta de la
entrevista anterior. En este caso, el entrevistado sefial6 que en promedio son 120
mil visitas al dia, cuando la entrevistada anterior comenté que eran mil en el
mismo periodo. El sitio electronico estd monitoreado todos los dias con la
herramienta Google Analytics.

¢, Cudles son los errores técnicos que mas se presentan en la paginaweb?
Con respecto a deficiencias técnicas, encontramos que el sitio web muestra
incompatibilidades entre elementos de la pagina; es decir, los pluggins®’ se
actualizan constantemente, por lo que si los ciudadanos no cuentan con dichas
actualizaciones, la realizacion de cualquier consulta o tramite no puede funcionar.
¢Has recibido quejas y sugerencias de los ciudadanos por fallas en el
servicio del sitio?

Al momento de la entrevista no se habian recibido quejas del funcionamiento, por
lo que el entrevistado aseverd que el portal electrénico trabajaba perfectamente.
Sin embargo, a la semana de la entrevista, el sitio web municipal fue hackeado por
un grupo arabe que exigia justicia por las victimas del conflicto en Siria.

Estos incidentes son factor de desconfianza en el caso de que los ciudadanos
quisieran realizar un tramite via electrénica, en el que ponen en juego sus datos
personales o, si es en el caso de pagos en linea, la seguridad en las transacciones
ante posibles clonaciones de cuentas, robos, o cualquier clase de delito similar.

¢ Cudles son los beneficios que el portal electrénico aporta a la ciudadania?
Uno de los beneficios mas importantes con el uso del portal electrénico municipal
es el acceso a la informacion, principalmente la transparencia, siendo ésta una de
las busquedas constantes en el sitio electronico del ayuntamiento de Toluca.

Es importante el acercamiento de los habitantes a todos los contenidos del sitio
electronico ya que conocen la informaciéon que maneja el municipio, las finanzas,
la organizacion interna, la estructura del ayuntamiento y las dependencias, entre

otros datos.

?"'Un pluggin es un programa que ejecuta o incrementa las funcionalidades especificas de un
navegador; como los soportes de video o graficos animados.
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¢ Y las ventajas que se tienen para la administracion?

El sitio web es muy flexible al interior del gobierno municipal ya que existe la
libertad entre las diferentes areas para administrar la informacion.

De los tramites y servicios que ofrecen en la pagina web ¢cuéles son los que
se pueden realizar en linea?

Como se mencion6 anteriormente el pago del predial era el impuesto mas
relevante en el sitio electronico. El resto de los tramites y servicios que aparecen
en la pagina son solamente informativos. En ellos las dependencias lo Unico que
ofrecen son los requisitos para hacer los tramites en ventanilla

Entonces el impuesto predial se paga a partir de un convenio del gobierno
del estado. (Cémo es el procedimiento?

El area de pagina web establece solo el vinculo para que los ciudadanos realicen
el pago del servicio. Para saber mas, el entrevistado sugiri6 ir a Tesoreria
Municipal; sin embargo, no hubo respuesta de alguna persona especifica para
conocer este procedimiento.

¢Has visto buenos resultados en el uso de la pagina?

Desde 2007 el sitio del Ayuntamiento de Toluca fue reconocido por el Premio OX,
una asociacion civil en la que se evallua el rendimiento de las paginas oficiales,
publicas o gubernamentales. Los parametros que examinan son la legibilidad, los

objetivos, la accesibilidad y los contenidos.
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Entrevista 3: Transparencia

Area: Unidad de Informacién del Ayuntamiento de Toluca.

Cargo del entrevistado: Titular de la unidad

Esta entrevista fue de las mas completas, pues atiende a un aspecto importante:

el acceso a la informacion por parte de los ciudadanos, y la transparencia
gubernamental.

¢Cual es el tipo de informacion mas solicitada por los habitantes?

El tema mas recurrente en las solicitudes de informacion de los habitantes del
municipio de Toluca es la relacionada a los servidores publicos y sus ingresos
patrimoniales. La ciudadania busca conocer cuanto ganan, principalmente la
alcaldesa y los altos mandos, su trayectoria académica y profesional. Ademas los
ciudadanos también estan interesados en conocer como esta formada cada
dependencia y cuanto ganan todos los empleados, en sus diferentes categorias.
Posteriormente estan las solicitudes de informacion financiera, que tiene que ver
con costos, facturas, polizas, pagos, licitaciones y contratos, los presupuestos de
ingresos y egresos; asi como el presupuesto ciudadano, el cual ha sido un factor
muy importante de legitimidad y transparencia puesto que los toluquefios
supervisan directamente su planeacion y ejecucion.

¢, Cuéntas solicitudes de informacion se tienen por dia, semana, mes, afio?

Al momento de la entrevista, la Unidad de Informacion del Ayuntamiento de Toluca
contaba con 530 solicitudes de informacion, en las que destacan aquellas que
tienen que ver con las obras realizadas, los comercios, los permisos de
construccion y el establecimiento de negocios, entre otros.

A pesar de la cantidad de solicitudes, es necesario fomentar una cultura del
acceso a la informacion entre los ciudadanos.

¢ Canalizan ese tipo de solicitudes a las dependencias correspondientes?
También la Unidad de Informacion ha recibido solicitudes cuya competencia no es
del municipio, y por protocolos de respuesta el area de transparencia no contesta
como tal. Sin embargo, en atencién a los solicitantes, existen aclaraciones en las
gue se explica que la informacién solicitada no es del ambito municipal de Toluca,

por lo que se orienta sobre como se desarrolla el procedimiento de solicitud,
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indicando la unidad correspondiente, principalmente en casos de dependencias
del gobierno estatal o de otros ayuntamientos.

¢,Como es el procedimiento para solicitar informacion publica?

Los tres procedimientos que por Ley se realizan son: la solicitud verbal, entre ellas
esta entrevista. Cabe aclarar que al término de la entrevista la titular me entrego
un formato para llenarlo, explicando en el mismo, el motivo de mi entrevista, la
cual se considera en el area como una solicitud oficial de informacion publica.

En este procedimiento, el ciudadano puede hacer la solicitud en modo presencial y
por teléfono, excepto cuando sea informacion publica de oficio, la cual se
encuentra publicada en el sitio web del Ayuntamiento de Toluca.

El segundo procedimiento es a través del Sistema SAIMEX (Sistema de Acceso a
la Informacion Mexiquense) con el cual el ciudadano de manera andnima pide la
informacion, y en un lapso no mayor de 15 dias recibe la respuesta mediante un
correo electrénico.

El tercer procedimiento es mediante la presentacion de un oficio, el cal se registra
en el area como una solicitud fisica, al mismo tiempo que se registra también en el
sistema, de modo que se pueda contabilizar en el nimero de consultas de
informacion publica.

¢Cuantas solicitudes electrénicas se han hecho via electrénica y cuantas en
ventanilla?

La mayoria de las consultas de informacion han sido electrénicas. En el lapso de
enero a noviembre de 2014 el Ayuntamiento de Toluca recibié 506 solicitudes
electronicas a través del Sistema SAIMEX, lo que implica una mayor aceptacion
de este sistema por parte de los ciudadanos

¢En cuanto tiempo los ciudadanos obtienen respuesta a sus solicitudes de
informacion?

Los ciudadanos tienen de 15 a 22 dias naturales para recibir una respuesta a sus
solicitudes de informacion. Regularmente el plazo establecido por la Ley de
Transparencia del Estado de México es de 15 dias. No obstante existen
excepciones para el establecimiento de una prorroga maxima de 22 dias, debido a

la cantidad o el volumen de informacion solicitada, por el tipo de informacion,
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regularmente de algun area en especifico de la administracion, por la fecha de la
informacion que se solicita, es decir, se hace una revisiobn en archivo de
documentos que tienen 20 o mas afios de antigiedad. Asimismo, cundo la
informacion tiene datos personales, el area de transparencia adecua el documento
para su difusién en version publica.

¢La solicitud de informacion tiene costo?

En cuanto a precios, las solicitudes en cualquier procedimiento no tienen costo, ni
las réplicas ni el seguimiento de la solicitud. La respuesta es gratuita si el usuario
acepta la informacion en el sistema o en correo electrénico; o también el
almacenamiento en USB; en esos casos se genera la informacién a través de un
archivo publico. Sin embargo, si el usuario requiere una copia fotostatica o
certificada, el documento escaneado y en disco compacto, requiere cubrir una
cantidad, especificada en el articulo 148 del Codigo Financiero del Estado de

México, el cual sefiala lo siguiente:
Por la expedicién de documentos solicitados en el ejercicio del derecho a la informacién
publica, se pagaran los derechos conforme a la siguiente tarifa.
I. Por la expedicion de copias simples:
A). Por la primera hoja. 0.224%
B). Por cada hoja subsecuente. 0.016
Il. Por la expedicion de copias certificadas:
A). Por la primera hoja. 0.850
B). Por cada hoja subsecuente. 0.417
[ll. Por la expedicion de informacién por cada disco flexible. 0.224
IV. Para la expedicion de informacion en disco compacto por cada disco. 0.336
V. Por el escaneo y digitalizacién de documentos. 0.008
Para los supuestos establecidos en las fracciones Ill y 1V, el solicitante podra proporcionar
a la autoridad municipal, el medio en el que requiera, le sea entregada la informacion

publica, en cuyo caso no habra costo que cubrir.

Considerando las tarifas antes mencionadas y el salario minimo actual®, los
costos quedarian de esta manera: 14.88 pesos la primera hoja y 1.06 pesos las

copias consecuentes simples (fotostaticas), mientras que en los documentos

*% Salarios minimos
* 66.46 pesos, zona B, en la que pertenecen los municipios de Toluca y Metepec.
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certificados la primera hoja estd en 56.49 pesos y las hojas subsecuentes en
27.71 pesos cada una.

Asimismo el respaldo en archivo magnético (es decir diskettes ya descontinuados)
o discos compactos los precios estarian en 14.88 y 22.33 pesos el archivo
respectivamente. El escaneo de cada documento tiene un precio de 1.06 pesos
¢Hay quejas de los ciudadanos por inconformidad con la informacion que se
les entreg6 o con el tramite que se realiza?

En cuanto a quejas de los ciudadanos, en el periodo de enero a noviembre de
2014, se recibieron 32 recursos de revision, en los cuales el Instituto de
Transparencia del Estado de México colabora con el Ayuntamiento de Toluca para
la revisibn de la informacion. Las inconformidades no tienen costo para los
ciudadanos, pues estan en su derecho de rectificacion. Por otra parte, en caso de
gque no se pudiera dar solucion a la solicitud de informacion, el area de
transparencia del Ayuntamiento se ve obligada a declarar la inexistencia de la
misma.

¢, Cudles son las principales dificultades que se encuentran en el acceso a la
informacion municipal?

Respecto a las posibles dificultades en los procedimientos de solicitud de
informaciéon encontramos principalmente que falta mayor conocimiento por parte
de los ciudadanos para ejercer el derecho al acceso a la informacion. Esto no
significa ignorancia en un sentido peyorativo, sino que el desconocimiento de
estos sistemas y la falta de uso o adaptacién a los soportes tecnolégicos son un
factor por el cual, el acceso a la informacion no ha tenido un alcance total en la
mayoria de la poblacion.

Ademas, la gente no estd completamente informada sobre el procedimiento y los
pasos correctos para plantear la solicitud, lo cual ocasiona en muchas ocasiones
las prorrogas para la busqueda de informacion o que sean solicitudes ajenas de
informacion.

¢, Qué cosas se podrian mejorar para lograr ese acceso alainformacién

publicay la difusién de lainformacion?
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Por otra parte, el Ayuntamiento de Toluca ha tenido pendiente la digitalizacion y
sistematizacion de la informacion, de modo que las instancias municipales suban
la informacion a internet, haciéndola publica de oficio, lo cual facilitaria la

busqueda por parte de la dependencia y de los ciudadanos.
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Metepec

Entrevista 1: Informatica

Area: Direccion de Innovacion

Cargo del entrevistado: subdirector de Tecnologias de la Informacion del
ayuntamiento de Metepec

Esta es la entrevista mas completa y detallada sobre el funcionamiento, en este
caso, del sitio web del municipio de Metepec, y de otras aplicaciones tecnoldgicas
en favor del gobierno electrénico. El ayuntamiento amplio el uso de las tecnologias
mas alla de la pagina electronica. El Sistema Municipal de Alerta Vecinal (SIMAV)
es un claro ejemplo del funcionamiento de la comunicacion entre el gobierno y los
ciudadanos en caso de emergencias.

Asimismo, Metepec ha creado un éarea especifica dentro de su organigrama
encargada de la Innovacion Gubernamental. En ésta se encuentra la subdireccién
de Tecnologias de la Informacién quien se encarga de la operacién del portal
electrénico y de distintos programas. Sin embargo, en sus inicios estuvo en el area
de comunicacion social.

¢Existen antecedentes histéricos del sitio web del ayuntamiento? ¢Como
empez6 a funcionar?, ¢con qué informacion? ¢O si ya habia algunos
tramites que los ciudadanos pudieran hacer en linea cuando empez6?

El sitio electronico comenzd a funcionar durante 2009 inicialmente con la
informacion basica sobre la identidad del municipio. Cuando se cred el area de
innovacion gubernamental, surgié el area informatica, con la cual comenzaron a
implementar los trdmites en linea. Hasta ahora, comunicacion social la administra
en cuanto a la informacién, mientras que Innovacion gubernamental es quien
supervisa la operatividad y los tramites.

¢Y qué tipo de tramites son los que ustedes coordinan de la pagina?

Lo que se hizo en esta dependencia fue poner a disposicion del publico toda la
informacion relacionada a los tramites, servicios, gracias al Instituto Mexicano de
la Competitividad, quien en sus estandares propuso la realizacion de fichas

técnicas de todos los tramites indicando el nombre del tramite, dependencia
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encargada, base juridica, requisitos, costos y tiempos de respuesta de
aproximadamente 160 tramites de todo tipo.

¢,Como se realiza el pago del predial en linea?

De los tramites anteriores soélo tres son los que funcionan en via online (predial,
catadlogo de proveedores, obras publicas). El primero de ellos es el pago del
predial, el cual, a diferencia del Ayuntamiento de Toluca si es administrado por el
gobierno municipal. El ayuntamiento de Metepec estandariz6 la base de datos con
la que tenia registrada el Estado de México la cual ahora esta conectada entre el
catastro, el sistema de ingresos a través de la pagina en el que se puede pagar
directo mediante cuentas bancarias sin ningun inconveniente mediante un pago
referenciado; asimismo esté el convenio con un banco de modo que se pague este
servicio mediante la domiciliacion de pago.

¢, Qué otro tipo de informaciéon manejan en el portal?

Como se mencion6 anteriormente, la dependencia difunde informacién de 160
trAmites, mediante las fichas técnicas, pero ademas hay mas informacion referente
tanto al municipio (actividades culturales y turisticas), asi como de las distintas
instancias de la administracion municipal o informacion relacionada a
transparencia, como es el caso de la Mejora Regulatoria, entre otros mas.

¢ Y cudl es el presupuesto que se le asigna por afio a la pagina?

El presupuesto para el mantenimiento del sitio electronico varia entre 20 y 30 mil
pesos al afio, lo cual a pesar de ser una cantidad mayor a la del ayuntamiento de
Toluca es insuficiente aln, puesto que también Metepec presenta el problema de
falta de personal aunque Comunicacién Social e Innovacibn Gubernamental
administren en conjunto la pagina.

No obstante el ayuntamiento estd dispuesto a pagar la cantidad antes
mencionada, aunque las personas encargadas del constante mantenimiento sean
personas externas a estas areas mediante el hosteo, que es el respaldo fisico de
toda la informacion del portal electronico; ademas del dominio del sitio web, es
decir, los nombres que permiten identificar a empresas, personas, organizaciones
en Internet, que en este caso corresponde al ambito gubernamental (.gob) el cual

le da vigencia para su actividad en internet.
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¢El presupuesto y el personal que atiende la pagina son suficientes?

Dentro de los pendientes de la Direccion de Innovacidon Gubernamental esta la
digitalizacion de todos los trdmites posibles, incluso algunos internos, de modo
gue se mejore la eficiencia de la pagina para el mayor numero de ciudadanos.
Pero ademas se busca continuar con la difusion de toda la informacion cuyo
atractivo es el turismo, como una estrategia de identidad y de posicionamiento.
Por lo mismo ser& necesario mayor personal para auxiliar en esta tarea.

¢, Cudales son los errores técnicos mas frecuentes que se presentan en el
manejo y en la visita a la pagina web?

Algunas de las dificultades técnicas que se muestran en el sitio son el uso de
distintos lenguajes de programacion y software libre, lo cual en ocasiones tiene
dificultad para los usuarios a la hora de consultar informacion.

¢, Cuantas personas visitan la pagina del ayuntamiento de Metepec, por dia,
mes?

Aproximadamente se tienen dos mil visitas al mes, sin embargo cuando hay
actividades importantes, como es el caso del Festival Quimera, el sitio electronico
registra hasta 80 mil visitas diarias.

¢Cuales son los beneficios del uso del portal electrénico para los
ciudadanos?

Asimismo, lo que caracteriza al portal electronico del municipio de Metepec es la
inmediatez de sus contenidos y su constante actualizacién, lo cual es de utilidad
para los ciudadanos quienes de una manera mas facil encuentran la informacion
mejor organizada, lo que les permite ahorro de tiempo en cuanto a consultas que
se hacian anteriormente en ventanilla.

¢Cudles son los beneficios del uso del portal electrénico para la
administracion?

La organizacion de la informacion tiene consecuencias positivas para la
administracion municipal, de modo que las personas interesadas en inversiones,
o cualquier actividad que permita destacar al municipio, pueden encontrar la
informacion mas conveniente.

¢, Cudles son las busquedas mas frecuentes que se realizan en el sitio web?
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La informacion mas buscada, tanto por habitantes de Metepec como por
visitantes, estd relacionada con las fichas técnicas de los tramites que se
mencionaron anteriormente, ademas de los eventos y actividades culturales que
se llevan a cabo en el municipio, principalmente el Festival Quimera.

¢,Cudles son los tramites y servicios que se pueden realizar s6lo por
internet?

Los trdmites que mas impacto tienen en cuanto a uso por Internet, son el pago de
agua y el predial, cuyo funcionamiento se mencioné anteriormente, con el pago a
través de tarjetas bancarias. Sin embargo, algo que ha impulsado Metepec es el
establecimiento de Cajeros automéaticos donde el usuario presenta el recibo de
predial o agua, y realiza el pago en la maquina.

Este es un gran ejemplo del uso de las tecnologias para hacer mas dinamico el
pago de impuestos, pero ademas es una apertura a otros campos del gobierno
electronico, que como se mencion6 en el marco teorico, es la aplicacion de las
Nuevas Tecnologias en todos los procesos de la administracibn mas alla de
computadoras y portales electronicos, lo que permite la agilizacion de la
administracion, y un acercamiento ciudadano a las instituciones.

Pero este no es el Unico caso. ElI Ayuntamiento puso a disposicion de los
ciudadanos, kioscos electrénicos en seis puntos estratégicos del municipio: el
patio central de Palacio Municipal, en el edificio del Organismo de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento de Metepec (Opdapas), Walmart Metepec, Pabellon
Metepec, Galerias Metepec y Plaza Peninsula., en los cuales se pueden solicitar

copias certificadas de las actas del registro civil*°

. Este procedimiento se apoya en
las bases de datos del Registro Civil del Estado de México. El interesado va a la
maquina, hace el pago por 56 pesos, realiza la consulta con base en la clave
CURP e imprime la copia certificada. Este tramite dura maximo seis minutos, lo

que permite una agilizacion muy importante en el Registro Civil, tanto para la

¥ La expedicién en maquinas electronicas de actas de nacimiento comenzé a funcionar antes del
decreto de la Presidencia de la Republica en el que se crea la Base Nacional del Registro Civil el 5
de enero de 2015. Actualmente las maquinas contindan funcionando también con esta base de
datos.
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dependencia como para el ciudadano, cuando anteriormente este tramite llevaba
hasta 2 dias por la busqueda y la expedicion del documento.

¢Y el ciudadano como realiza el pago del predial por internet?

Con respecto al pago del predial y del agua, el ciudadano consulta primero en
internet la clave catastral, o el usuario en el caso del pago de agua, donde se
imprime la orden de pago, con un numero de referencia para hacer el pago en
bancos y también centros comerciales, y la transferencia también es valida si se
hace el pago a cargo de tarjeta de crédito mediante la banca en linea a través de
la domiciliacion. Cuando el ciudadano hace el pago de estos servicios a través de
internet, una vez que se registra el pago se emite el recibo, el cual se envia a
domicilio y por correo electronico.

Sin embargo, los pagos realizados en estas modalidades corresponden a menos
del 5% de los contribuyentes del municipio. La caracteristica de esta cifra es que
corresponde a gente que tiene propiedades en Metepec pero que no vive en el
municipio y por la distancia recurre a estos pagos. Tras hacerlos, también reciben
su factura por via electronica.

Existe el Programa Municipal de las Becas. ¢ COmo se realiza ese tramite?

En el Programa Municipal de Becas, el registro de aspirantes requirié una base de
datos en internet, en el cual los interesados registraron su informacion. La
Direccion de Educacién fue la que analizdé los perfiles de los postulados vy
mediante el sitio web municipal se difundieron los folios generados por el sistema
que resultaron beneficiados. Aproximadamente 7 mil aspirantes se registraron en
el portal electronico para participar.

Dentro de sus tramites también tienen el Sistema de Apertura Rapida de
Empresas (SARE) ¢cOmo se realiza éste?

El Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE) es un programa que se
establecio para poder agilizar la apertura de negocios en el municipio, bajo
protesta de decir verdad a los interesados en establecer una empresa.

A ellos se les otorga una licencia después de enviar por via electronica en la
pagina del SARE la documentacion requerida. En el caso de que la Direccion de

Desarrollo Econdmico, que es la encargada del tramite, solicite una revision de la
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documentacion en fisico se le hace saber al interesado. Cuando la documentacion
es falsa se cancela el procedimiento.

Esta el programa del Sistema Municipal de Alerta Vecinal (SIMAV). ¢Como
funciona?

El Sistema Municipal de Alerta Vecinal (SIMAV) es un caso importante, puesto que
involucré a toda la poblacion del municipio, posteriormente con su funcionamiento
amplié el uso de las tecnologias de comunicacion (principalmente teléfonos
moviles) para garantizar la seguridad de los ciudadanos. Los jefes de familia
registraron sus numeros y los de sus familiares, los cuales se convierten en
contactos de emergencia para este sistema. La notificacion de su registro se hace
mediante mensaje de texto.

En el caso de un incidente, los involucrados marcan el numero designado por el
SIMAYV, quien transfiere la llamada al Call Center de la Direccion de Seguridad
Pablica y Transito quienes mandan unidades (patrullas o ambulancias) para
confirmar y atender la situacion, en su caso.

Para la base de datos, el Ayuntamiento realizé el censo a la poblacion, donde
estuvieron involucrados todos los miembros del personal. La poblacion acept6
este programa, y actualmente cuenta con 35 mil registrados en toda la

demarcacion.

177



Entrevista 2: Comunicacion

Area: Comunicacion Social del Ayuntamiento de Metepec

Cargo del entrevistado: Community Manager y Jefe de Monitoreo y Anélisis
de la Informacion del Ayuntamiento de Metepec

Esta entrevista correspondio al area de comunicacion social del Ayuntamiento de
Metepec. Como se menciond en la descripcion de la entrevista anterior, tanto el
area de Innovacion Gubernamental como comunicacién social administran el
portal electronico del municipio.

Las redes sociales, han servido a este ayuntamiento para establecer una
comunicacibn mas estrecha en la que los ciudadanos expresen tanto sus
inquietudes como las quejas en cuanto a servicios publicos.

¢,Cudles son los objetivos del area de Comunicacion Social?

Aunque el apartado de comunicacion que aparece en la pagina no cuenta con
contadores de visitas, el objetivo de informar a los ciudadanos se cumple en
cuanto a la difusion de la informacién sobre las actividades del ayuntamiento,
mediante comunicados que son recibidos y difundidos por los medios de
comunicacién; es decir, el apartado de comunicacion social funge como sala de
prensa.

¢ Cudles son las redes sociales que maneja el Ayuntamiento?

El ayuntamiento maneja diferentes cuentas de Facebook y Twitter principalmente
entre las que destacan la de la alcaldesa Carolina Monroy, Ayuntamiento de
Metepec, Seguridad Publica, Agua y Saneamiento, Innovacién, Cultura, Educacion
y DIF.

Asimismo, el area de Comunicacion Social se apoya de las redes sociales, las
cuales han sido una alternativa eficiente para la difusion de estos comunicados, de
modo que se informa a la poblacion por estos canales, pero ante todo existe una
mayor interaccion con ellos a través de likes, comentarios o shares, ademas de lo
gue se mencionod antes con respecto a la atencion de quejas ciudadanas
¢Cuentan con un buzén de sugerencias sobre los servicios publicos y

tramites?
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El ayuntamiento cuenta con un espacio en el sitio web, ademas de las redes
sociales en el que la gente puede dejar sus sugerencias, comentarios, peticiones y
quejas, siendo estas las mas frecuentes. Comunicacion social maneja el siguiente
procedimiento: el ciudadano emite sus quejas, sugerencias o cualquier inquietud,
se atienden y se les da seguimiento, canalizandolas a las direcciones o areas
correspondientes. Asimismo en las redes sociales se reciben un promedio de
entre 15 y 25 quejas o peticiones al dia, convirtiéndose en un canal de
comunicaciéon mas dinamico que el buzon.

¢, Qué tipo de consultas o peticiones son las que mas frecuentes tanto en
redes sociales como en el buzén de sugerencias?

Las demandas mas comunes hechas por los ciudadanos tienen que ver con el
trafico o cualquier asunto que tenga que ver con vialidades, ademas de las
consultas de informacion sobre cualquiera de las dependencias o atencion a
distintas situaciones cotidianas en el municipio.

Ustedes cuentan con el programa de la sindicatura en linea ¢Cdmo
funciona?

Con respecto a la sindicatura en linea, éste es un mecanismo al igual que el
Centro de Atencién Ciudadana, en el que la gente se registra, envia sus quejas
como en el Buzén de Sugerencias. Esta aplicacion le permiti6 obtener al
ayuntamiento un reconocimiento por adaptar los procesos administrativos, y
aunque gquien predominantemente controla la pagina es el area de innovacién
gubernamental, existe una estrecha vinculacibn con esa &rea para dar

seguimiento a las quejas ciudadanas.
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