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Prefacio

A principios del siglo XXI comenz6 a desarrollarse un modelo de politica digital
enfocado a la innovacion de servicios electronicos para optimizar recursos y ofrecer
un servicio eficiente y de calidad a la ciudadania, como parte de los mecanismos
implementados en la nueva gestion publica, orientada a los resultados, la
transparencia, la rendicién de cuentas y el impulso a una gobernanza moderna en
una relacion mas estrecha entre sociedad y gobierno.

Lo anterior ha sido planteado en tres escenarios complementarios: a) el
nuevo papel del Estado y la democracia en la globalizacion, b) el desarrollo de la
era digital y la expansion del conocimiento vy, ¢) la evolucion de la administracion
publica hacia un enfoque de las politicas pablicas y la nueva gestion.

Los tramites electronicos operan como un sistema de gestion digital para que
los ciudadanos puedan realizar lo mismo que hacen de manera presencial, pero por
medio de internet. La Conagua (Comisiéon Nacional del Agua), institucion adscrita
a la Semarnat (Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales), que opera
de manera descentralizada a través de 13 oficinas regionales correspondientes a la
divisién administrativa de las regiones hidrologicas, se circunscribe a esta dinamica
del e-gobierno y de la sociedad del conocimiento. Sin embargo, en el caso concreto
a estudiar, Conagua Cuenca Golfo-Norte, con sede en Ciudad Victoria, Tamaulipas
y que tiene funciones en 8 entidades federativas, los tramites electrénicos no han
tenido el impacto esperado en mas de 4 afios desde que se implemento el sistema
informatico de tramites para ofrecer estos servicios en el Centro Integral de
Servicios.

En la presente obra se pretende analizar a profundidad las caracteristicas
sociales, tecnologicas y administrativas de los tramites electronicos de Conagua
Golfo-Norte, desde un analisis cualitativo desde la perspectiva de los agentes
burocraticos pertenecientes a la institucion, lo cual es determinante en el proceso
de la toma de decisiones y aplicando un analisis cuantitativo que da a conocer
las caracteristicas principales de la poblaciéon usuaria: socioeconémicas, acceso y
uso de TIC!, capacidades tecnoldgicas, su percepcion sobre el uso de los tramites
electrénicos desde su conducta en la red, la gestion publica y la participaciéon
ciudadana.

Lo anterior tiene como proposito disponer de una herramienta
administrativa que presente resultados pertinentes para la reconstruccién o planes

!'"Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
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de mejora de las politicas digitales de los tramites como parte de la conformacion de
un gobierno electronico que pertenece a un entorno de la sociedad del conocimiento
y de la nueva gestion publica. La informacion resultante, senala a la cultura politica
y digital, la percepcion positiva de los ciudadanos como la utilidad, la relacion
entre tramites electronicos y la participacion ciudadana, el acceso y uso de TIC, la
mejora de campanas de difusiéon para incrementar el conocimiento apropiado del
uso de los tramites por internet, la evaluacion estratégica, y la implementacion de
programas que aprovechen las juntas o comités entre funcionarios de Conagua con
la poblacion usuaria, son elementos sustanciales que puntualizan el debate sobre
la funcionalidad y prospectiva del gobierno electrénico en el ambito local de una
institucion.

La reflexion tedrica esta enfocada a continuar con la discusién sobre los
problemas o necesidades publicas en una democracia moderna, y pensar si las
soluciones deben aplicar modelos racionales, incrementalistas o algunos otros en
cuanto a la toma de decisiones.

A diferencia del siglo XIX y hasta antes de la década de los sesenta del siglo
XX, la administracion ptblica no habia tomado en cuenta el entorno digital en su
discurso tedrico; ante la realidad imperante de la sociedad postindustrial que marca
una tendencia hacia la adecuacion de los procesos administrativos, econdémicos,
culturales y sociopoliticos por la dindmica vertiginosa del internet y los dispositivos
informaticos; la nueva gestion publica encuentra un resquicio fundamental para
integrar el lenguaje, la practica de la administracién publica moderna y las
decisiones, aquellos elementos que constituyan un gobierno electréonico mas alla
de los servicios digitales, si no de usos participativos digitales, en otras palabras,
generar un puente de comunicacion digital entre ciudadania y gobierno.



Introduccion

El contexto del problema se centra a partir de los cambios vertiginosos en las
estructuras econdémicas, politicas, sociales y culturales producto de la nueva era de la
informacion, cambios que se han observado transversalmente en todas las naciones
de una u otra manera. De esta forma, las politicas gubernamentales y ptblicas han
utilizado plataformas digitales para acercarse a la ciudadania y ofrecerles servicios
que permitan una mayor y mejor interacciéon, de tal manera que se puedan
aprovechar las herramientas tecnolégicas a favor de la poblacion, aumentando los
niveles de gestion y participacion en la vida pablica de una comunidad.

Sin embargo, aunque la brecha tecnologica nacional ha disminuido en la
ultima década, el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién (TIC) (INEGI,
2014) varia segun los niveles socioeconémicos y edades de la poblacion, lo que
significa que la brecha digital no es homogénea y que corresponde a una poblaciéon
diversa, inmersa en un propio sistema politico representativo y participativo.

La era digital, como le llama Castells (1999), ofrece un panorama actual y
enriquecedor en cuanto a las multiples posibilidades de que la poblacion interactia
en el ciberespacio, constituyendo una sociedad-red.

La idea de e-Gobierno (o e-Government) fue construida a partir del uso de las
TIC por parte de los gobiernos, tanto para ofrecer a los ciudadanos tramites me-
diante plataformas tecnolégicas muy especificas, como para mejorar los procesos
administrativos en funcién a la eficiencia y la eficacia, la transparencia y la partic-
ipacién ciudadana (OEA, 2016). Esos dos elementos son parte de un buen desem-
peifio del gobierno moderno dentro de la dindmica de la era digital y la democracia.

La introduccién de esta idea en la administraciéon publica no solamente
consiste en procesos o servicios, sino entiende también lo politico: democracia y
gobernanza, formulando un trinomio que, junto con lo administrativo, reflejo de la
constitucion de una ciudadania en la actual era del conocimiento, constituyen los
principales elementos del gobierno electrénico.

En Meéxico, la incorporacién del gobierno electréonico fue paulatina,
primero la modernizaciéon de la administraciéon puablica desde la década de los
ochenta, en conjunciéon con la Reforma del Estado fundamentada en un modelo de
descentralizacién, establecié una estructura politico-juridica, para la mejora de los
procesos administrativos y la coordinacion con los diferentes 6rdenes de gobierno.

En el sexenio de Vicente Fox (2000-2006), los avances tecnologicos
en un contexto de globalizaciéon y desarrollo del conocimiento, permitieron la
incorporacion de un modelo innovador en los procesos administrativos. De acuerdo
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con Aguilera (2008), en dicho periodo se pensé en el diseio de un modelo digital
para la nueva gestién putblica, iniciando una etapa tardia en la implementacion de
las TIC en las operaciones gubernamentales.

Sin embargo, México es uno de los paises con rezagos en materia de
gobierno electrénico; de acuerdo con e-Government (ONU, 2012), el pais ocupa el
octavo lugar en el “indice de desarrollo de gobierno electronico” en el contexto
latinoamericano y el nimero 55 a nivel mundial, lejos de los estandares inclusive
medios, producto también de la incipiente infraestructura en telecomunicaciones.

Es asi como se plantea la problematica en el desarrollo del gobierno
electronico que desencadena en los diferentes 6rdenes de gobierno, teniendo
limitantes que van desde la propia infraestructura, hasta el uso y acceso a las TIC
por parte de la poblacién.

La Comision Nacional del Agua (Conagua), cuenca Golfo-Norte y
perteneciente a la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (Semarnat),
cuenta con una plataforma en internet para la realizacion de tramites, esto como
parte del desarrollo de e-Gobierno en el pais que tomd fuerza a inicios del siglo XXI, y
que tanto las instituciones como los gobiernos subnacionales y locales han adaptado
dentro de las dinamicas de interactividad, trasparencia, inclusion y eficiencia de los
servicios e informacion publica disponibles para la ciudadania.

Uno de los principales problemas en la institucion de Conagua-Golfo, es
la desinformacion de la poblacion respecto a lo que se puede hacer por internet,
asi como también la desconfianza de que los tramites funcionen como si fueran
presenciales. Otro problema es que la era generacional de atraso tecnolégico, abarca
a la mayoria de los ciudadanos usuarios, aspectos relacionados a sus condiciones
socioecondmicas.

La falta de cobertura de conectividad a la web y las desigualdades regionales
entre lo rural y lo urbano, son algunas razones que han impedido el desarrollo de un
gobierno electréonico abierto y democratico, que incentive tanto a la participacién
ciudadana como a la mejora de los procesos y vinculos de gestion puablica, una
gestion orientada a mejores resultados.

Es necesario realizar un estudio a profundidad sobre el tema de gobierno
electronicoy su vinculo con la ciudadania -usuarios finales-, incorporando elementos
de la economia y la sociologia politica que permitan identificar factores que inciden
en los sesgos del desarrollo de gobiernos electronicos en las comunidades y sus
problemas de operacionalidad, para construir puentes conceptuales y procesos
institucionales que asocien a la ciudadania con el gobierno como parte de una
gobernabilidad contemporanea adecuada a los acelerados cambios de la era de la
informacién, que conforme avanza el tiempo es mas prominente.



Aunque Conagua cuenta con un portal de internet y una plataforma tecnologica
que ofrece atenciéon a la ciudadania, tanto en informacién relevante como en
tramites de los servicios que le corresponden, el uso de esta plataforma es minimo
en la regiéon Golfo-Norte. Los tramites electronicos no son usados, los ciudadanos
no se identifican con ellos (ver Tabla 1).

Tabla 1. Usuarios de tramites de Conagua Golfo-Norte (2012-2016)

Ano | Digitales (%) | Presenciales (%)
2012 1% 99%
2013 1% 99%
2014 1% 99%
2015 3% 97%

Fuente: Conagua Golfo-Norte, 2016.

Del total de tramites realizados en la institucién, hasta el 2015, la proporcién del
total de usuarios que realizan tramites electronicos es del 1%, a diferencia del 2015
que se incremento al 3%, situacién que evidencia un desfase entre las plataformas
digitales ofrecidas por la institucion y el uso que se les da por parte de la poblacion.

Si bien, los usuarios son identificados principalmente como agricultores,
ganaderos, industriales, y del sector servicios, no exime que existe una desproporcion
significativa, que atiende a factores tanto de acceso y uso de tecnologias como a
caracteristicas sociales, econémicas, culturales y politicas.

En ese puente entre las plataformas tecnologicas y su uso, es donde el
presente estudio pretende profundizar, porque ain con las condiciones precarias de
la infraestructura en comunicaciones y la poca participacién de los ciudadanos en la
gestion electronica, en el contexto regional o estatal, la problematica es mas extensa.

La importancia de estudiar a fondo el uso y la percepcion de los tramites
electrénicos, reside en que estos son un puente técnico entre la participacion
ciudadana y el gobierno electrénico justificado en la nueva politica digital que
comenzo a inicios del siglo XXI en México. Es decir, el tramite por si mismo no
solamente se reduce a un proceso administrativo de optimizacion de tiempo, sino a
la construccion de un habito de involucrarse en las acciones digitales del gobierno,
aunque también incide el nivel o capacidad tecnologica del usuario.

Si bien, el internet permite el acceso a sitios electronicos donde también
se ejerce la accion de gobernar, el hecho de acceder para informarse es un avance
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primordial en la vida publica; no obstante, ejecutar acciones por medio de solicitudes
tales como quejas o tramites electronicos, implica un proceso de involucramiento
por parte de la sociedad civil. Si se utilizan otros medios como las redes sociales, la
demanda ciudadana o la exigencia seria un nivel superior que completara el ciclo
del gobierno digital en cuanto a la parte correspondiente a la ciudadania.

Es importante tomar en cuenta a los tramites electréonicos como un espacio
de primera accién ciudadana y de apropiacion tecnoldgica en aras de la politica
digital y la sociedad del conocimiento, que también repercute en los actuales
mecanismos de gestion publica y aporta a la curva de aprendizaje del propio
gobierno.

En el caso especifico de Conagua Golfo-Norte, se tiene un ejemplo
de escala global en donde se pueden observar de manera concreta, maltiples
reproducciones tanto por la parte ciudadana como la administrativa, al respecto
de la operacion del gobierno electronico, lo cual impacta tanto en la toma de
decisiones de la administraciéon publica, como la mejora de la calidad del servicio
y el involucramiento de la ciudadania al ir construyendo paso a paso un gobierno
digital producto de la nueva era de la informacion y la sociedad del conocimiento
en una democracia que se enfoque mas hacia lo dialégico y cognitivo.



PRIMERA PARTE:

Sociedad de la informacion, democracia, administracion
publica, participacion ciudadana y gobierno electréonico

A continuacion, se expondran los principales postulados tedrico seleccionados para
entender a los Tramites Electrénicos (TE), como parte de un discurso actual que va
desde lo social hasta lo politico y administracion en las actuales democracias.

Primero se abordara la construccién de la sociedad desde el conocimiento
y la informacién en la era digital, para dirigir la atenciéon al desarrollo de la
administracion publica que centraliza su discurso en los resultados y la rendicion
de cuentas. Aunado a lo anterior, las nuevas tendencias de la democracia y la
participacion ciudadana, complementan la estructura teérica de este estudio, que
dan lugar a la conformacién de un gobierno electronico con multiples aplicaciones,
parte vital de éste.

Sociedad del conocimiento y la era digital

Para comprender la relaciéon que hay entre gobierno electrénico y participacion
ciudadana, es necesario comenzar con las bases que enmarcan este bagaje teérico,
describir a la sociedad del conocimiento que es parte del discurso manejado en
la actual era de la informacién, sucediente de la revolucién tecnolbgica del siglo
pasado, la globalizacion y la sociedad postindustrial sostenida en la terciarizacion
de la economia, la reorganizacion del trabajo y la clase trabajadora, la valoracion
de la innovaciéon y las capacidades tecnologicas de los individuos, entre otros
aspectos, los cuales han conllevado a configurar la actual sociedad e individuos red,
repercutiendo en las actuales estructuras politicas, econémicas, culturales y sociales.

La sociedad posindustrial
La evolucion historica de las tecnologias durante la segunda mitad del siglo XX,
contribuy6 a la aceleracion de los procesos, tanto econémicos como politicos y
sociales, por la rapida velocidad del flujo de la informacion.

Los medios de comunicacion también apoyaron la aceleracion del flujo de
informaciéon ya que forman parte de los instrumentos utilizados para lograr una
mayor efectividad en la comunicacion y los procesos econdémicos, por ejemplo, la
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radioy la television. Aunado a lo anterior, la incorporaciéon al mundo moderno de los
circuitos integrados y la mejora de capacidad de los procesadores computarizados,
fueron catalizadores de la expansion de las redes de comunicacion.

La automatizaciéon de maquinarias de la industria, la micro computacion,
la organizacion digital del material informativo, también formaron parte del nuevo
proyecto que daria forma a la actual era, donde la realidad seria mas dindmica y las
distancias geograficas estarian acortadas por la propia comunicacion.

Estos eventos, movilizaron la dindmica del juego econémico y politico
mundial hacia el sector terciario, en donde la informaciéon y el conocimiento
serian piezas fundamentales en el desarrollo de la sociedad contemporanea. Bell
(1976), apuntalaba esta situacion, agregando que no solamente la sociedad estaria
concentrada en el conocimiento, sino también en el prestigio y el mérito que
conforman una nueva estratificacién social en una economia terciarizada, de ahi
que la sociedad tradicional industrializada pasaria a ser postindustrializada, que si
bien conservaba a la clase profesional y técnica, el conocimiento y la innovacion
traen consigo una renovacion constante de las estructuras sociales en funciéon al
cambio tecnologico de una época.

De acuerdo a Cohen (2007), la clase obrera en la postindustrializacion es
minoritaria, dado que la especializacién en los servicios transformo la organizacion
del trabajo; los empleados, pasaron de puestos administrativos a comerciales o
servicios particulares, poniendo como figura central al cliente, estableciendo nuevas
relaciones sociales en los procesos econémicos.

Otra caracteristica, la define acertadamente Seoane, la sociedad
postindustrial “concede una primacia central al conocimiento tedrico como fuente
de innovacién y formulacién politica de la sociedad” (Seoane, 1989, p. 91) en
funcion al control y la constante renovacion de la propia tecnologia.

La atencion hacia los actores concentrados en la economia de servicios, que
emprenden acciones fundamentadas en la racionalidad ya no de la técnica sino del
conocimiento y de la innovacion, también influye en la composiciéon de la politica,
pero en un sentido colectivo, es decir, la conectividad de subsistemas lograda
gracias a las actuales tecnologias de la comunicacién, posicionan a los actores hacia
multiples posibilidades de participaciéon que van desde niveles locales a globales.

Touraine (2012), se refiri6 a la sociedad postindustrializada como “sociedad
programada”, puesto que la produccién masiva del conocimiento y la informacion
son determinantes junto con los avances en materia de salud, que constituyen la
sociedad moderna.

La constitucion informatica de la sociedad, forma un circuito social-urbano
dominado por la economia de servicios y una nueva clase laboral enfocada al



comercio con una logica clientelista, lo cual establece un marco analitico a tomar
en cuenta en el desarrollo politico y social de las sociedades modernas.

La construccién de la sociedad de la informacion y del conocimiento

El discurso de la sociedad postindustrial permitié elaborar el de la sociedad del
conocimiento; no sélo la programacion tecnologica de la sociedad fue importante,
sino también las capacidades desarrolladas por los individuos. De acuerdo a Webster
(2006), no se trata de que existamasinformacion, sino de lo que losindividuos realizan
con ella, las formas conducentes en las que transforman su entorno. Entender a la
sociedad de la informacion, explica también Webster, consiste en tomar en cuenta
factores como la innovacion tecnologica, la difusion de la informacion, los flujos de
informacion, el valor econémico, los cambios ocupacionales, los cambios simbolicos
y la expansion de sefiales que constituyen la programacion propia de la sociedad en
una era digital.

La nueva economia derivada de la revolucién tecnoldgica y el nuevo orden
mundial restablecido después de la segunda guerra mundial y en pleno proceso de
guerra fria, trajo consigo dos temas: la configuracion del poder politico y econdémico
y la regionalizacion de la ciencia y el conocimiento, la sociedad programada cuya
plataforma serian las tecnologias avanzadas en telecomunicaciones, sumaria la red
del poder y del conocimiento.

Esta premisa supone un avance histérico en las estructuras mundiales,
la nueva economia pondria atenciéon en los procesos informaticos mas que los
manufactureros. Por ejemplo, el mayor costo de la realizacion de una pelicula esta
en la produccion de la misma, en la ingenieria y disefno, y no precisamente en las
copias del producto, lo que significa la produccién en serie. Gohen explica:

En la época de la globalizacion, las firmas tratan de centrarse sobre las
actividades de nivel planetario, aquellas que llegan al mayor nimero de clientes.
Las actividades inmateriales, donde el costo esta en la primera unidad, como la
promocion de la marca, son mucho mas interesantes que la estricta fabricacion de
los bienes que de ahi se desprenden (Cohen, 2007, p. 18).

Este cambio, no solamente paradigmatico sino de la acciéon social, provoco
una adaptaciéon de los actores sociales a un nuevo escenario de una demanda
comercial que incentiva a los servicios principalmente profesionales y cientificos y
rezaga a las actividades que no atienden a dicha demanda. De la misma manera,
se establece una tecnologia informatica que también incentiva la participacion de
dichos actores en la vida puablica.

La principal caracteristica que permite comprender a la sociedad de la
informacion, es la red, el espacio donde también se desenvuelve ésta, y en la cual
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los individuos construyen lazos en formas diversas de interaccién con su sistema
politico, econémico, social y cultural, haciéndolo a una velocidad que rompe el
esquema espacio-tiempo dado que utilizan las plataformas tecnologicas actuales.
La sociedad del conocimiento produce una nueva conciencia colectiva en funcién
de la interconectividad que propicia conductas especificas de posicionamiento en la
nueva organizacion del trabajo y el reordenamiento mundial del poder.

Agregando el elemento de la cultura, la existencia de tecnologias de
comunicaciéon personalizadas, ha permitido que el individuo esté siempre online,
es decir, conectado de una u otra manera a la gran red, reconstruyendo la propia
cotidianidad, por ejemplo: su trabajo, su esparcimiento y recreacion, sus relaciones
familiares o amistades diversas, también su opiniéon en publico, establecen un
parametro constituyente a una sociabilidad digital en la era de la informacién con
una comunicacion sobresaturada (Spinoso, 2016).

Como bien se menciond, la abundancia de la informacién y la superacion
espacio-tiempo no significa que la sociedad del conocimiento se dé ipso_facto, sino
por las relaciones que establecen los individuos en una nueva dinamica de una
sociedad red, es decir, una estructura social dominante en la era de informaciéon
que se sirve de las tecnologias en telecomunicaciones principalmente para aplicar
los conocimientos adquiridos y transformar la realidad social, constituyendo un
andamiaje cognitivo en la inteligencia colectiva con procesamientos veloces de la
informacién (Castells, La era de la informacién. La sociedad red, 1999).

Otra caracteristica de la sociedad red, ademas del espacio, es la forma. Asi
como la tecnologia influye en la informacién y no al contrario, la informacién se
reconfigura con la tecnologia como si fuera una expansion de la mente humana en
un sistema integrado y programado.

En esta continuidad del discurso de la sociedad postindustrial, la
informacién estructura a los individuos en el sistema en funcién a los avances
tecnologicos -factor dominante- y la tendencia se enfoca hacia la personalizacion de
lo socio-técnico, implicando una plataforma de posicionamiento del individuo en
relacion con su conocimiento adquirido en la red. El conocimiento es el eje rector
para seguir produciendo informacion, a su vez, esto retroalimenta los procesos de
integracion y adaptabilidad de la vida social y su conciencia colectiva.

El individuo red

Por medio del internet, inventado en la década de 1960, la construcciéon de una
red de informacion global fue posible y seria determinante para el desarrollo de
la sociedad red en los afios venideros (Castells, 1999) y que también conformaria
la nueva estructura global que aglutina economia, politica, cultura y sociedad.



No obstante, también hay que considerar que esta evolucién se dio en un sistema
asimétrico, donde no todas las fuerzas productivas fueron desarrolladas de la misma
manera, sin embargo, la interdependencia econémica también impulsé el actual
desarrollo.

Para Castells, la sociedad se construye en funcion por medio de “flujos de
capital, informacion, de tecnologias, de imagenes, sonidos y simbolos” (Castells, op
cit Aldana, 2000, pag. 293). La web constituye entonces el objeto de uniéon entre lo
real y lo virtual dentro del sistema integrado y la sociedad programada.

Esta situacion genera un ciclo de la innovacion, es decir, mientras los
avances tecnologicos faciliten formas de conectividad de la red, aunadas a la
individualizacion de los dispositivos que procesan la informacion; la sociedad red y
el conocimiento se actualizan y adaptan a las dinamicas de la economia global y el
desarrollo de las ciudades.

Mediante la intensificacion de las relaciones interpersonales en el
ciberespacio, el sujeto moderno entra a la red y forma sus propias redes, el
conocimiento tiene una mayor posibilidad de expandirse, porque supera la
interaccion interpersonal fisica por una virtual, en donde los contenidos simbolicos
también son apropiados y guardan significacion de los objetos de la realidad.

Las redes sociales fungen como medio importante para reforzar la
interaccion de los individuos en la red global, porque pueden difundir material visual,
auditivo, textual, entre otros, proyectando la realidad que viven en su cotidianidad.
Verbigracia, Facebook, creado en el 2004, con la finalidad de interacciéon entre
multiples perfiles navegantes del ciberespacio.

El individuo converge en dos planos paralelos: el virtual y el real,
manifestando su cotidianidad por medio de su conexion ala sociedad red, incidiendo
en su propia identidad, puesto que, dentro de sus interacciones con otros individuos,
muestran sus preferencias, tendencias, motivaciones, deseos, entre otros.

El individuo utiliza las tecnologias de la informaciéon personalizadas para
posicionarse dentro de una sociedad del conocimiento con otros valores econdémicos,
manifestando también sus intereses, formando parte de la red como un ecosistema
virtual en donde la “rutinizacién” de su vida “real” es reproducida en el espacio
virtual.

La internalizacion de la vida tecnologica del sujeto y sus efectos en las
interacciones sociales, toman como insumo principal al conocimiento y su accién
social que deriva en producciones innovadoras con valor agregado, esto quiere
decir: la sociedad del conocimiento es tan flexible, amplia e integradora, que
ofrece al sujeto la posibilidad de crear su informacién, producir su conocimiento y
participar en su sociedad red.
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Pero no solamente el individuo puede hacer eso, sino que lo hacen otros
individuos en diferentes partes, en un mismo tiempo, dicha multiplicidad del yo en
la era digital o un yo descentralizado como le llama Turkley (1997), conforma un
punto nodal multiplicado en otros mundos virtuales. Las TIC facilitan las relaciones
interpersonales desde una base virtual.

Concatenando las ideas de esta exposicion, las redes sociales son un vehiculo
de la informaciéon que virtualizan la relacion sujeto o yo con el ciberespacio, desde
una micro red a una macro red que alberga contenidos simbolicos digitales que
flexibilizan el conocimiento global; también son una representacién sociotécnica
de la realidad en el mundo virtual perteneciente a un sistema integrado global
en el cual se desarrolla la sociedad red (Spinoso, 2016); los avances tecnoldgicos
de dispositivos personalizados del procesamiento de la informacion y el uso del
internet, apoyan la rapidez de sociabilidad de los sujetos.

Estado, democracia y politicas publicas en el contexto de la globalizacion
El papel del Estado en la globalizaciéon para identificar su principal marco de accién
y sus nuevas dinamicas en la era global; se relaciona con las democracias modernas
actuales, cuya tendencia va encaminada hacia reconfigurar nuevos mecanismos de
participacion ciudadana, para lograr una democracia mas participativa y directa.

El concepto de ciudadania es util porque permite centralizar el debate de
lo gubernamental y lo global en una reconfiguracion del ciudadano y aportar a que
su rol activo, también es importante para desarrollar una democracia de mayor
calidad vy, sobre todo, que esto influye en la construccion de politicas publicas que
enmarcan dentro del espacio y la esfera pablica, una relaciéon mas cercana entre
sociedad y gobierno.

Estado y globalizacién: una relacion sui generis

Los efectos de la gran acumulacion del capital, la revolucion tecnolégica, el cambio
de la organizacion del trabajo, la democratizacion de la mayoria de los gobiernos
y la expansion del conocimiento, son factores relevantes para entender la relacion
actual entre el Estado y la globalizacion.

El papel del estado en el desarrollo tecnoldgico ha sido importante, porque
observa a la tecnologia como una expresion de las capacidades de un orden
social determinado por las propias fuerzas del mercado mundial (Castells, 1999).
Es considerable este punto, porque el desarrollo y cambio tecnologico -que no
depende de un proyecto propio o de una ética historica- ha sido determinante para
enmarcar un orden social especifico, es decir, nuevos esquemas normativos, propios
de la actual eran digital en la que se vive.



Gracias a la tecnologia, el capitalismo ha avanzado a los niveles que hoy se
encuentra; en un mundo variable y confuso en aras de la revolucion tecnologica, la
identidad de las personas tiende a reagruparse segin elementos primarios, como:
la religion, la etnia, la territorialidad, entre otros. La globalizacion, un fenémeno
econdémico-cultural que esta en proceso de construccién, constituye multiples
redes de informacion gracias a los avances tecnoldgicos, que reconfiguran a pasos
acelerados, las categorias identitarias del hombre, panoramas a los que se enfrenta
este hombre moderno.

Aunque la tecnologia no determina a la sociedad, su desarrollo apoy6 a la
construccion de una red que difunde la cultura y que influiria en las conformaciones
de las sociedades modernas. Castells (1999), expone las condiciones en las que
paises como Japon desarrollaron sus estructuras socioeconémicas gracias al impulso
tecnologico de sus procesos; estos avances tecnolégicos lograron impactar en la vida
social de los habitantes.

En paises desarrollados después de la guerra, surge el informacionalismo que
vendria a formar parte de lalégica econémica del desarrollo, y que establece una nue-
va dinamica en los procesos productivos, de consumo y de comportamiento social.

En esta nueva dinamica, Estado y globalizacion ya no son vistos como
una dualidad de un proceso histérico determinado, sino abordados por medio de
proyectos globales desarrollados desde el interior del Estado.

El mercado global a través de las empresas, implica un complejo sistema
de red de corporaciones jerarquizadas y digitalizadas que reproducen la economia
global en la estructura social. Segin Sassen (2007), las Tecnologias de Informacion
(TT) y la globalizaciéon han depositado el ingreso de una variedad de actores politicos
locales, impulsadas por una infraestructura de la economia global, donde las
tecnologias de red fortalecen las transacciones econémicas por medio del internet,
lo que permite la construcciéon de una espacialidad urbana que depende de redes
transfronterizas y desterritorializadas, dando lugar a la conformacién de ciudades
globales, ergo son espacios también de poder global.

El poder global es el principal vinculo entre el Estado y la globalizacién que
propicio6 la tecnologia en las tltimas décadas de la historia. El Estado-nacién como
se ha conocido, se reafirma con la idea de la polis. Los estados nacién y la ciudad
global interactan entre si, participan cada vez mas en la implantaciéon del sistema
economico global; el actual Estado ha disminuido su capacidad de regular procesos
econdémicos y es modificada su autoridad estatal, su rol y reposicionamiento va hacia
un campo mas extenso (amplitud de las redes transnacionales y desterritorializadas).

Esta expansion del poder global y la desterritorializacion de las fronteras
nacionales en el contexto de la globalizacion, posiciona a las acciones locales
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también como repercusiones de acciones globales, por lo que los mecanismos
de control y marcos normativos, estan dentro de un andamiaje mundial, donde
formulan nuevas pautas de desterritorializacién de actividad econdémica, nueva
“reingenieria” del poder, funciones y autoridad y, en suma, un Estado mas activo
(Held & McGrew, 2002).

Con la autodestrucciéon del orden mundial legitimo dominado por los
estados nacionales a mediados del siglo XX, la mirada cosmopolita establecio
las bases para entender el nuevo orden del mundo: realismo, estado, sociedad
cosmopolita.

En estos procesos de globalizacién, existe una fuerte vinculaciéon entre
la vieja politica (nacional) con la nueva politica (mundial) como parte de la
configuracion de las nuevas reglas del juego. Esta reconfiguracion influyé para
modificar las instituciones y las organizaciones: Estados, actores de la economia
mundial y la sociedad civil (Beck, 1997).

En la logica del cambio de reglas, el antiguo orden nacional-estatal-
internacional esta siempre en juego, la relaciéon de instituciones y organizaciones
se revoluciona; las leyes ya no marcan el espacio y el marco dentro del cual las
organizaciones hacen politica. Los actores no salen de este marco y lo cuestionan
poniendo de presente que lo nacional ya no es lo que era, replanteando el papel
del estado como “Unica arena de la actuacion colectiva”, el espacio y las reglas de
la actuacion politica. La globalizacion se erige como el elemento que configura los
escenarios de actuacion colectiva.

Derivado de lo anterior, surge la “doble contingencia”, ni las instituciones
y reglas, ni las formas de organizacion y los papeles estan fijados, surgen con el
juego en marcha; depende de las circunstancias contingentes y de los objetivos y
alternativas que se tengan en el contexto (Beck, 1997).

Con la globalizacion surge la agenda neoliberal, que es el intento por
institucionalizar los beneficios del capital: “lo que es bueno para el capital, es bueno
para todos”. El bienestar social ya no depende del estado sino de la capacidad de
generar capital (Beck, 1997).

Actualmente, las condiciones de la globalizacién en una era tecnologizada
con un poder redistribuido derivado de las multiples crisis mundiales, expone una
situacion global de la geopolitica a finales del siglo XX, cuyo proceso tuvo tres fases:
mundo multipolar (gobernado por un conjunto de Estado-Nacion), mundo bipolar
(EE.UU. y URSS) y mundo unipolar (EE.UU); lo anterior trajo consigo una serie
de consecuencias estructurales como el fracaso del unilateralismo, se pusieron en
marcha nuevos tipos de gobernanzas y se empezaron a crear nuevas estructuras del
orden global, aunque cabe mencionar que este escenario multipolar fue incorporado



a una continua politica hegemodnica pero con otros tipos de fuerzas politicas (Hardt
& Negri, 2011).

La democracia, mas alla de la representatividad

Después de la independencia norteamericana y la revolucion francesa en los siglos
XVII y XIX, la democracia se convirti6 en el establishment de la organizacion politica
durante los siglos venideros, transformando los mecanismos juridicos, institucionales
e ideologicos de los nuevos sistemas politicos.

La premisa basica de un sistema democratico, es la representatividad de
los gobernantes elegidos por el pueblo; sin embargo, en las Gltimas décadas después
de la posguerra, la democracia fue tomando nuevos escenarios tedricos ante los
regimenes autoritaristas modernos en los paises latinoamericanos, del sudeste
asiatico, medio oriente y Africa, por ejemplo.

El estado moderno, tiene que configurarse en torno al poder global, para
Held (1997), la democracia es cosmopolita, dado que el orden democratico no es un
hecho natural, sino que es establecido por la accion de los actores, y que no solo se
remite al gobierno, sino a la esfera publica influida por la globalizaciéon y en donde
participan los ciudadanos.

Una democracia cosmopolita, esta asociada a las multiples conexiones
regionales y mundiales. El tema de los derechos no es entendido ya desde el
reduccionismo (derechos humanos universales), es decir, ahora se trata de “construir
un marco vinculante de los asuntos politicos de los Estados, las sociedades y las
regiones” (Held, 1997, p. 278). El campo de facultades y obligaciones es mas amplio
y el sistema politico nacional al internacionalizar es mas complejo.

Otro factor importante en un Estado moderno dentro de una democracia
cosmopolita, implica mirar hacia el multiculturalismo, una democracia plural;
el proyecto de homogenizacién no ha funcionado, es decir, “democratizar” a las
naciones no debe ser un asunto de hegemonia como lo han hecho los paises mas
desarrollados. Esa postura es arbitraria y no es abierta al consenso, paradojica desde
el punto de vista de la propia democracia.

De esta manera, la democracia representativa sélo se redujo a la formaciéon
de una clase politica en particular y a establecer la normatividad de las elecciones,
no obstante, la pluralidad de la poblaciéon permiti6 abordar esquemas enfocados
a la participaciéon ciudadana, por ejemplo, con apego al reconocimiento de los
derechos humanos y a la construccion de relaciones civicas y comunitarias.

En las Gltimas décadas, Giovanni Sartori (1997) ha hecho una importante
bifurcacion de tipos de democracia: indirecta y la directa. La primera se refiere a la
representativa y la segunda a la participativa, aludiendo a todo un proceso historico,
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en donde una se deriva del proyecto liberal y la otra de todo un cmulo de la acciéon
colectiva y comunitaria que exige la incorporacion de todos los sectores sociales en
las decisiones politicas de sus naciones; tanto la indirecta tiende a excluir como la
directa a incluir.

Como la democracia absoluta, en palabras de Jesas Silva Herzog, es un
sistema politico complejo que no puede comprimirse en el instante electoral (op cit,
Garay & Torres, 2000, pag. 24), conviene incorporar mayores elementos relacionados
con la participaciéon comunitaria y civica. Esto hace que contraste con la democracia
liberal, puesto que nos podemos encontrar ante el eufemismo de oligarquia y
despotismo posmoderno.

Derivado de las experiencias historicas, explica Sartori, la otra distincién
de democracia, la participativa se genera a partir de los cambios provocados por
las masas, las mayorias, o aquellos grupos oprimidos que buscan ser reconocidos
y participantes de las decisiones publicas, pese a cualquier tipo de condiciones
intelectuales, sociales o politicas en las que se encuentren, una democracia mas social
versus Una meramente econoéomica.

Algunos tedricos como Font explican que la participacién ya no es un dis-
curso cargado de retorica y utopia, sino ante todo la mejor garantia para hacer
funcionar a la democracia (Font, 2001, p. 17).

Para Barber (1984) la democracia directa se subdivide en dos partes: la
unitaria y la fuerte. Esta tltima se relaciona con un modo politico de participacion,
donde lo principal es la actividad politica y centralizada del ciudadano, asi como una
descentralizacion activa por parte del gobierno.

La concepcion de una democracia desde abajo, donde se reconoce e incluye
a unos ciudadanos activos, autbnomos y conscientes, se asocia a una concepcion mas
pura de la semantica del término, al ser el poder completo del pueblo.

Un analisis que realiza Habermas (2005), seniala un antagonismo que existe
entre derechos humanos y soberania popular, analizando las visiones tanto de los
liberales como de los reptiblicanos. Explica que los derechos humanos en un marco
juridico actualmente son vistos desde un enfoque del derecho negativo, el cual se
deriva de la herencia romana, donde el Estado-propone la proteccion del individuo,
asi como el respeto a sus libertades.

Sin embargo, la critica se centra en que esta concepcion debe cambiar hacia
un derecho positivo, es decir deliberativo, que no consista en solo la garantia de los dere-
chos, sino también de las libertades individuales, generando espacios a través del marco
legal y la comunicacién, en donde los ciudadanos son autébnomos y se auto realizan.

La democracia presenta problematicas que confrontan constantemente
su proceso de adecuacion sistémica. Uno de estos problemas son las estadisticas,



los ntimeros; se tiene un mayor nimero de habitantes que demandan un buen
gobierno, no solo una buena representacion, sino un gobierno garante e incluyente.
Lo anterior dificulta el ejercicio de control y obliga a utilizar nuevos mecanismos
que ofrezcan acceso a la ciudadania en multiples cuestiones.

La democracia participativa y deliberativa funge como una forma de
gobierno que darespuestaalasgrandes necesidades socialesy politicas de lasnaciones,
sin embargo, este tipo de organizaciéon involucra dos aspectos fundamentales: un
buen gobierno y una buena ciudadania. La verdadera democracia del pueblo es la
participativa.

La democracia cosmopolita, es pues, una reconfiguracion de la democracia
moderna en el contexto de la globalizacion, en donde el Estado esta desnacionalizado
y descentralizado ante el reordenamiento del nuevo poder mundial, siendo la
tecnologia, uno de los factores principales de los cambios estructurales en los
sistemas politicos modernos.

No obstante, la masificacion de la politica, centra en la participacién de los
ciudadanos que estan circunscritos enla sociedad red o la sociedad del conocimiento,
es justo este periodo historico que se encuentra la humanidad, donde a través de
las tecnologias de informacién cada vez mas personalizadas se pueden construir
mecanismos mas eficaces para mejorar los servicios gubernamentales y la accién
civica-comunitaria de la poblacion, no solo reduciendo a la democracia a un juego
de representacién politica.

La ciudadania como plataforma de las nuevas politicas publicas
En el discurso de la sociedad del conocimiento, el Estado en el contexto de la
globalizacion y la democracia construida por medio de la participacién comunitaria
y civica, como evolucion de la historia de la sociedad, la ciudadania se presenta
como una plataforma adecuada para la construccion de las nuevas politicas ptublicas
en la actual era digital.

Tanto la democracia como la ciudadania fueron dos conceptos entendidos
desde arriba: una élite elegida que gobernaba y un privilegio de pertenecer a una

<

nacién. Pero, como indica Turner (2012, pag. 71), la ciudadania es “un sistema
de instituciones y organizaciéon que tiene posibilidad de desarrollar libertades
individuales en un sistema de consentimiento”, involucrando: principios, normas,
valores y formas de asociacion.

La ciudadania también implica una conducta civica y una representacion
normativa de derechos y obligaciones en funciéon a los principios de la igualdad y
la libertad; en este esquema, el ciudadano no es visto como una conceptualizacién

homogénea perteneciente a un Estado-nacién, sino como una pluralidad de
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individuos que conforman un Estado multinacional o multicultural en aras de
un Estado desnacionalizado en la sociedad del conocimiento, que representan
multiples intereses propios de sus espacios. Una democracia del consenso, promueve
la conjuncién de intereses y las disputas de la sociedad por adquirir sus derechos
(Noda & Sanchez, 2015).

La estructura de un orden democratico implica la estructuracion de un or-
den sociopolitico participativo en funcién a las acciones ciudadanas en los espacios
publicos y en las formas de organizacion civicas y comunitarias. El Estado descen-
tralizado mas que un proveedor de privilegios, actia como un gestor asociado con
los ciudadanos plurales, adecuado a normas globales que influyen en la institucio-
nalizacion de la vida democratica en los gobiernos contemporaneos.

Ahora el ciudadano tiene la posibilidad tanto de hacer demandas
comunitarias o publicas y poder impactar en los diferentes 6rdenes de gobierno
(legislativo, ejecutivo y judicial), es una accion social que ya no depende del Estado
como en los siglos anteriores, superando inclusive el territorio nacional al cual era
aplicado el concepto, sustituyéndolo por uno global.

Es en este punto, donde la informacion y la red global juegan un papel muy
importante, debido a que las capacidades de los individuos en relacion a la formula-
ci6n de sus propios conocimientos y la multiconectividad que disponen en diferentes
espacios cibernéticos, establecen un parametro de participacion ciudadana.

La politica pablica es un tema que desde la segunda mitad del siglo
XX ha pasado por diferentes mesas de discusion, que van desde planteamientos
mas doctrinales hasta los mas cientificos en el sentido de dar cuerpo y forma a
problemas empiricos piblicos demandantes de un orden metodolégico transversal a
multiples disciplinas y perfiles profesionales/académicos. En el auge del positivismo
contemporaneo y la racionalidad limitada, las ciencias administrativas del gobierno
tomaron como ¢je analitico al incrementalismo en la toma de decisiones de los
poderes politicos.

En este contexto, las politicas publicas se plantearon como un esquema
que facilita la operaciéon de mecanismos administrativos de eficiencia y eficacia de
recursos para resolver los problemas publicos.

Sin embargo, el planteamiento de problemas publicos no se remite
solamente a la vision gubernamental, sino a la participacion de la sociedad civil en
la definicion de los problemas que se convierten en las demandas puablicas de un
ano fiscal. En este sentido, el establecimiento de una agenda puablica (agenda setting)
en funcion a la participacion de los multiples actores que componen a la sociedad
civil, constituye un Botlom-up model (Modelo de abajo hacia arriba) que invita a una
toma de decisiones de acuerdo a un groupthink (razonamiento colectivo).



La ciudadania plural y multicultural que conjunta a la sociedad civil o
politica, es el principal insumo para la formulacion de politicas publicas, en donde
la relacién gobierno-sociedad se da en un plano colaborativo mas que positivo o
normativo.

El Policy Cycle (ciclo de las politicas publicas), esta conformado por el
establecimiento de la agenda, la definiciéon del problema, el diseno de las politicas,
la legitimacion de las politicas, la implementacion, el impacto y la terminacién
(Palumbo, 1987). En este sentido, la participacion ciudadana es fundamental en el
inicio del ciclo de las politicas. De acuerdo a Villareal:

[...] La participaciéon ciudadana es el involucramiento de los individuos en el

espacio publico estatal y no estatal desde su identidad de ciudadanos, es decir,

de integrantes de una comunidad politica. Esta participacion esta vinculada a

los modelos de democracia y al tipo de relacion gobierno-sociedad que se quiere

construir. (Villarreal, 2010, p. 32).

Por lo que, el disefio y formulacién de las politicas ptblicas desde la elaboracion
de la agenda publica y la definiciéon del problema, se debe servir -en el sentido
de la democracia participativa- en funcién a las multiples formas de participaciéon
ciudadana.

La posicion habermasiana de la deliberacion, rescata la nocion de espacio
y esfera publica, como centros de didlogo y de ejercicio de los derechos, es decir,
desde una periferia hacia el centro, los significados colectivos son mas difundidos y
sobre todo comprendidos, y es de la sociedad civil donde proviene la fuente de la
legitimidad que toman como principal insumo el debate y el consenso (Habermas,
2005).

El discurso estd encaminado a incorporar el concepto de gobernanza,
en donde a través de la participacion ciudadana, se establece un dialogo con el
gobierno para definir la agenda publica y resolver los problemas publicos, esto se
logra en funcién a las multiples formas de organizaciéon colectiva. La coaccion,
codireccién, cogestién, recobran un sentido primordial en la interdependencia
gubernamental-social, constituyendo formas de gobernar horizontales (Aguilar,
2010), es decir, que involucre a la sociedad a través de mecanismos participativos en
lo civico y comunitario.

De esta manera, la ciudadania vista desde la pluralidad y la accién social
por medio de la sociedad civil y sus mecanismos de participaciéon y cooperacion
para influir en la elaboracion de la agenda puablica y poder resolver problemas
publicos en conjunto con el gobierno, ahora que el contexto de la globalizacion
y la revolucién tecnolégica ha permitido involucrar al ciudadano dentro de un yo
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estructurado en la sociedad red y conectado a la red global, es posible estimar una
democracia mas participativa, directa y deliberativa con politicas publicas legitimas
e incluyentes.

Administracion y nueva gestion publica

En los parrafos anteriores se abordaron teorias que se relacionan externamente a
la administracion puablica y a la tematica de los gobiernos modernos, sin embargo,
conviene describir y reflexionar sobre los debates teéricos clasicos y contemporaneos
de la administracion y gestion publica que son parte fundamental de la construccion
teorica del gobierno electrénico.

Primeros planteamientos de la administracion publica: el enfoque ortodoxo
Para entender los actuales cambios dentro de la administraciéon publica moderna,
es importante tomar en cuenta sus primeros referentes sostenidos principalmente
la teoria de la organizacién, que como bien se menciond, los enfoques positivistas
con estrategias incrementalistas, fueron la corriente dominante principalmente
proveniente de los Estados Unidos.

La corriente ortodoxa de la administraciéon ptblica, aporté las primeras
bases de estudio formal, apuntando especificamente a los conocimientos técnicos y
cientificos de la disciplina de la administraciéon. Uno de los pioneros en centralizar
la tematica técnica de la administracién publica fue Wilson, quien la entendia como
al propio gobierno en accién (Wilson, 1887/1981), es decir, hasta ese momento no
se podia comprender a profundidad y de manera sistematica como se implementan
las leyes o como se administra una constitucion.

Esta perspectiva trat6 de delimitar el campo de estudio y de acciéon de la
disciplina, partiendo de un marco de las leyes y de problematicas publicas que son
atendidas por los representantes en un sistema democratico; sin embargo, como
el poder esta influenciado por intereses particulares, es necesario rehabilitar la
funcién piblica en la administracion desde un escenario neutral y cientifico, de ahi
la importancia de incorporar expertos en las diferentes areas gubernamentales para
la resolucion de los problemas puablicos.

Con base en lo anterior, surgi6 una definida separacion entre lo politico
y lo administrativo, siendo el segundo un sector que se deriva de la ciencia de los
negocios, por lo tanto, la incorporaciéon de principios administrativos es de gran
importancia. Por ejemplo, la especializacion es un principio fundamental, dado que
la division de areas funcionales es relevante para atender las demandas publicas y
toda la accion gubernamental en su conjunto, también significa el desarrollo de
habilidades y destrezas por departamentos y tareas especificas. La capacitacion, es



un elemento agregado a la funciéon publica, dado que consiste en la preparacion
de la burocracia, la adquisiciéon de nuevos conocimientos para resolver problemas
especificos de las diferentes funciones.

La accion gubernamental como estaria supeditada a funcionarios expertos
y especializados que conformarian la clase burocratica altamente tecnificada,
el servicio civil de carrera, fue un eje vector en la ciencia de la administracion
publica. Para Wilson (1887/1981), esta nueva ciencia se debia a que los problemas
publicos eran mas complejos: gobiernos mas amplios, funciones mas complejas,
mayor division del trabajo y el gobierno abarcaba cada vez mas funciones o
asuntos publicos. Este panorama consideraba una reforma civil de carrera
mas profunda, con un nuevo ajuste de funciones ejecutivas y mejores métodos
de ejecucion, algo que no se realizaba en EU a finales del siglo XIX. La vision
constitucionalista de la administracién publica en relacion a la ejecucion metddica
de la ley ptblica, inspird agregar mayores elementos organizativos a la disciplina.
Gulick (1937/1981), explica que la organizacion del trabajo es el eje principal de
la administracién, por lo que la division del trabajo, la coordinacién y los patrones
de la organizacion serian los ejes medulares para comprender a la disciplina desde
la ciencia.

Primero se reconoce que entre los individuos hay diferentes capacidades,
los miembros de la burocracia entran al servicio civil de carrera con diferentes
virtudes, lo cual puede derivar en el desarrollo de habilidades y conocimientos muy
especificos para cada funcion, dando lugar a la especializacion. Los trabajadores
pueden realizar diferentes actividades que comprendan la realizaciéon de un
servicio publico, de ahi que el trabajo también sea en paralelo. También, dentro
de la sistematizacion de la acciéon gubernamental, se encuentran los instrumentos
y el equipo de trabajo que son utilizados para llevar con eficiencia las labores
especializadas (como la maquina de escribir).

La unidad de mando es importante en este planteamiento, debido a que
la coordinacion y la direccion de las pares que conforman un todo, requieren de
la perspectiva de un arquitecto que comprenda a la organizaciéon en su conjunto.
Para Gulick (1937/1981), los dos tipos de coordinacién son: por una organizacion
o por una idea, la primera a través de la ejecucion de 6rdenes y la segunda, sin
ordenes, los trabajadores ya saben qué tareas realizar.

Otro elemento que conviene agregar en el planteamiento ortodoxo, es
la utilizacion de la comunicacion en la coordinacion, es decir, lograr relaciones
efectivas con otras areas o departamentos gubernamentales para contribuir a una
organizaciéon mas completa, la cual es integrada. Entonces, la organizacion del
trabajo se resume en el siguiente proceso:

31



32

Figura 1. Organizacion del trabajo en la administracién publica

Definicién Definicion Estructura
del problema del lider de mando

Definicion Division
del trabajo del lider

Fuente: Elaboraciéon propia con datos de Gulick, 1937/1981.

Este proceso organizativo tiene tres principios importantes: la amplitud del control,
que involucra conocimiento, tiempo y energia; la unidad de mando, un jefe para
los subordinados; y la eficiencia técnica, que esta relacionada con el cumplimiento
optimo de los objetivos en funcién a procedimientos sistematicos.

Por dltimo, cabe mencionar dos aspectos importantes en la organizacion:
la tecnologia y la tradicién, y el tiempo. El primero se refiere a que el uso de
las tecnologias para tareas especificas y la costumbre de actividades también
particulares, son parte importante de la organizacion; asimismo, el tiempo es
comprendido a partir de los cambios graduales o radicales, cuando existen habitos
del trabajo pueden ser favorables para adaptarse a los cambios graduales, no es lo

mismo para los radicales (Gulick, 1937/1981).

La critica heterodoxa en la administracion publica

El debate tedrico de las bases de la nueva ciencia de la administraciéon publica no
se habia cerrado, sino comenzado una serie de criticas y estudios que cuestionarian
la efectividad de la especializacion y sobre todo, el planteamiento de que la
administracion y la politica eran dos objetos totalmente separados, dando espacio a
la presentacion de la postura heterodoxa.

Una de las criticas mas notables del siglo pasado, fue la realizada por
Herbert Simon (1947/2000), quien defini6 a las decisiones como el objeto central
de la administracién publica.

El enfoque positivista fue el primero en cuestionar la cientificidad del
enfoque ortodoxo, dado que seria primordial centrar la atencién analitica hacia los
hechos y no en los principios doctrinales.

Un elemento importante para entender la critica, residi6 en el behaviorismo
de la burocracia, o bien, la conducta de los administradores: jqué hacen?, ;cémo lo
hacen?, no consistia solamente en la implementacion de “labores” ni sus estructuras



como tal, sino en la toma de decisiones, lo cual implica la incorporaciéon de la
racionalidad de las mismas.

Si bien, la especializacién y el control en la organizaciéon representaban
dos de los principios mas importantes de la administracion publica, para Simon
(1947/2000) estos sélo servian como una base doctrinal en la practica administrativa
pero no llevarian a una sistematizacién o conocimiento empirico.

En este sentido, la critica residié en la contradicciéon de estos principios,
por ejemplo, dado que en la misma practica podrian presentarse circunstancias
que provocarian un choque de los mismos: la departamentalizacion es parte de la
especializacion, pero la aplicaciéon del control implicaria la reduccion de la misma a
una unidad de mando mas cerrada. Entonces, el punto central de la administracion
consistiria en pensar sobre la racionalidad para la toma de decisiones, lo cual supera
a la contradiccion de los principios.

El enfoque de bounded rationality (racionalidad limitada), reconoceria que
los individuos que persiguen sus intereses dentro de la organizacion, son racionales
dentro de un area especifica, un campo delimitado de sus acciones. De esta
manera, un incremento en la mejora de las decisiones implica una mejora directa
proporcional a la administracién publica.

Sin embargo, fue Waldo (1948/1981), quien incorporaria al debate el
componente politico, el cual tuvo un gran impacto en el desarrollo de la disciplina,
al cuestionarse sobre la relaciéon de los administradores ptblicos con el sistema
democratico, puesto que era en un esquema de la democracia que desarrollaria la
nueva ciencia de la administracion.

Para Waldo (1948/1981), los administradores no solamente eran unos
expertos tomadores de decisiones, sino también politicos, racionales y con intereses
personales, de ahi que, por ejemplo, la ortodoxia cayera en una contradiccion, al
buscar legitimar bajo la falacia de la separacion politica de lo administrativo, a la
clase del mérito, es decir a los expertos, para ocupar la burocracia.

Entonces, un punto importante consistiria en preguntarse si la democracia
puede ser eficiente, por lo que ésta vendria a formar parte sustancial en el desarrollo
de la administracion, la cual estaria estancada si su objeto realmente dependiera de
la propia ciencia administrativa tal como lo planteaban los ortodoxos.

No obstante, el debate de la separacion entre politica y administracion,
para el autor, también ayud6 a esclarecer cuestionamiento y a plantear nuevas
alternativas para la definicion del objeto de estudio.

De esta manera, el papel que juegan los administradores en un gobierno
democratico, vendria a ser la problematica de la administracion pablica, dado que
un funcionario publico esta dentro de un juego de poder, asi como también del
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desarrollo democratico de una nacién, de que ahi exista complementariedad entre
administracion y politica.

A diferencia de Simon, Waldo se propone construir una filosofia de la
ciencia de la administraciéon publica que permita plantearse qué es el buen vivir de
una sociedad especifica, reflexionar sobre los objetivos del gobierno, por qué toma
determinadas decisiones como centralizar o descentralizar una politica, la separaciéon
de poderes, la formacién de departamentos especificos, entre otras cuestiones.

Desde una perspectiva de un funcionario pablico como lo fue Appleby (1945),
el gobierno es diferente a una unidad administrativa del sector privado, porque los
individuos que lo conforman también son diferentes, es decir, tienen por un lado un
sentido mas desarrollado del bien comun y por otro, la complejidad que conlleva el
juego de intereses, pugnas por el poder, conflictos, etcétera, asumen una practica mas
politica por las dimensiones administrativas que una organizacion privada.

Ergo, las habilidades o capacidades para administrar el gobierno, son
completamente diferentes que una empresa. La especializaciéon de una persona en
lo privado, no garantiza el éxito en lo publico, verbigracia, un buen abogado litigante
no implica que seria un buen juez sélo por el hecho de litigar.

Para Appleby (1945), los trabajadores del gobierno se distinguen también
por tener otras habilidades que van mas alla de las gerenciales o de buenos
administradores, sobre todo en las habilidades politicas y en la comunicacion de
las politicas, dado que su alcance es publico. En este sentido, refiere tres diferencias
estructurales entre los administradores publicos y los privados:

1. Amplitud de los efectos: La toma de decisiones de los administradores ptablicos

tiene efectos secundarios en todo un pais, los efectos del gobierno federal repercuten

en los diferentes 6rdenes de gobierno.

2. Rendicion de cuentas: Los trabajadores publicos rinden cuentas a la ciudadania,

aunque esto también puede provocar ineficiencia, dado que un administrador

publico puede representar un riesgo publico por su posicién en la organizacion y

el gobierno deba pagar por los efectos secundarios o mediaticos, gastando de mas

para no afectar su imagen publica.

3. La politica: Los administradores puablicos a diferencia de los privados, hacen

politica, las organizaciones publicas son politicas, el campo de accion esta dentro

del marco del poder politico. Este elemento implica: pugnas, control, luchas
internas, etc.; asimismo, el nivel de efecto de las decisiones publicas es mucho

mayor que en el ambito privado. (Appleby, 1945).

La heterodoxia, la politica y la administracién conforman una ecuacién y no una
desigualdad, como lo describe Appleby (1945), la administracion publica es politica,



luego entonces una administracion eficaz equivale a una politica eficaz, también a
una democracia eficaz.

Una vez que la conjuncién entre politica y administracion se plante6 desde
una postura heterodoxa, los aportes de Philip Selznick (1949), ayudaron a terminar
de reforzar esta propuesta, desde la evidencia empirica y las formas de participacion
ciudadana o comunitaria.

El estudio que realizo Selznick (1949), consisti6 en analizar el caso del pro-
yecto desarrollado en el Valle del Rio Tennesse (TVA por sus siglas en inglés), en
donde se cre6 una agencia de gobierno especial para implementar la autoridad del
Valle de Tennesse como parte del macro proyecto del New Deal. Este fue el primer
proyecto disefiado desde el gobierno central para funcionar descentralizado por
medio de la participacién de organizaciones ciudadanas; este programa implemen-
tado a nivel local obtuvo buenos resultados tanto en impacto de la poblacién como
en una adecuada administracion.

Para Selznick (1949), el factor de éxito fue por el esfuerzo de la organiza-
cion civil para atraer la voluntad de otros y asi poder cumplir con los objetivos del
programa, protegiendo a los proyectos derivados de este, de intereses externos y
perniciosos, a lo que llamoé “cooptacion”.

La autoridad fue establecida desde un espacio local, y fue el primer pro-
grama realizado en funcién de las caracteristicas y necesidades del lugar; la imple-
mentacion del mismo estaria en funcion de la participacion de autoridades locales,
organizaciones y ciudadanos afectados por las acciones que se emprenderian en el
valle.

La cooptacién se convirtié en una fuente de poder legitima de las organi-
zaciones y una manera de hacer politica por medio de la participacion directa de la
ciudadania o de la organizaciéon de voluntarios, constituyendo una administracion
sostenida en las bases sociales.

Selznick (1949), al preguntarse por el éxito del TVA, reflexiona que no consistio
en la profesionalizacion o especializacion de los agentes, sino por su capacidad de
hacer politica con la comunidad, no separando la parte administrativa, sino todo lo
contrario, ésta es complementaria a la politica, demostrado en un caso real logrado
por medio de una participaciéon administrativa, donde los ciudadanos contribuyen al
cumplimiento de los objetivos, a diferencia de la participacion sustantiva en la cual,
la comunidad ayuda a definir los objetivos.

Lo anterior, permitié incorporar al debate de la definicién de la administra-
ci6n publica como ciencia, el componente politico y al sistema democratico, aludien-
do que una administracién publica eficaz se relaciona con un buen desempeno de
la democracia y la politica, que a su vez se relaciona con la participacion ciudadana
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y constituye también la racionalidad de las decisiones en el campo de lo politico y
gubernamental.

Estas bases dieron lugar a replantear el discurso funcionalista de la
administraciéon y mirar el enfoque de los procesos o el enterprise wide -la vision del
gobierno como un todo a través de decisiones sustantivas (diseno) y administrativas
(implementacion).

Politicas publicas y gestion

El debate ortodoxo y heterodoxo de la administraciéon publica, dio lugar a la
discusion de las politicas publicas en un contexto de la guerra fria y del triunfo del
positivismo en la racionalidad de las ciencias; de la misma manera, se form6 un
corpus tedrico enfocado en la participacion ciudadana, situacidon que impactd en
la formulacién de las politicas publicas en un contexto democratico cada vez mas
participativo y deliberativo, sobre todo en los paises desarrollados como EE.UU.,,
Alemania, Inglaterra y Irancia.

En los puntos anteriores se menciond, que las adecuaciones estructurales
del sistema politico democratico tomaron una tendencia mas politica y enfocada a
impulsar una mayor relacién con la ciudadania como sefial de un buen gobierno.

Laswell busca entender a la administraciéon ptblica de acuerdo al momento
historico por el que pasaba la sociedad norteamericana y occidental principalmente,
incorporando la vision de “las politicas”, con mayor atencion a las relaciones huma-
nas de las organizaciones y buscar en la ciencia y su multidisciplinariedad, herra-
mientas técnicas y metodologicas como apoyo a la efectividad de las acciones publicas
(Laswell, 1951/1992). Coon base en ello, se acufi6 el término de “ciencia de las politi-
cas”, por medio de los hechos y los principios del gobierno, los negocios y la cultura.

El conocimiento del proceso de las politicas es posible construirlo a través de
los métodos tomados de diferentes campos cientificos con la matematica, estadistica,
fisica, ciencias sociales y principalmente de la psicologia, es decir, es imprescindible
articular la informacién técnica tanto sobre la politica como las politicas. Una de
las ideas principales de Lasswell (1951/1992), es que todo este andamiaje técnico-
metodologico de las ciencias pueda utilizarse en el pragmatismo de las decisiones.

Los cientificos pueden aportar formulaciones y soluciones de problemas
publicos desde multiples perspectivas aprovechando la ciencia de la informacion
para la ejecucion de las politicas.

Lindblom (1959/1992), por su parte, critica al modelo racional en la toma
de decisiones por su papel determinista, si bien ya se habia aceptado la relacion
intrinseca entre administracion y politica, el debate sobre las decisiones burocraticas
en una democracia formaria algunas posturas teoricas al respecto.



En este sentido, el alcance de los modelos racionales es limitado porque no
toman en cuenta una multiplicidad de factores que intervienen en las decisiones,
asi como no considerar la experiencia (Lindblom, 1959/1992). La administracion
publica, la politica ptblica toman a cuenta una mezcla entre lo técnico y lo
empirico.

Desde esta perspectiva de las politicas, el “método de comparaciones
sucesivas limitadas” la evaluaciéon de las acciones gubernamentales radica en el
consenso, dado que es complejo medir un funcionamiento de las politicas, al menos
se puede llegar a un acuerdo sobre la puesta en marcha y efectos de las mismas.

Este conocimiento generado en el tiempo permite realizar cambios
pequeiios pero significativos en el proceso de la toma de decisiones porque toma
como base la experiencia adquirida y la informacion recabada de tal manera que se
sustituye la teoria por el propio conocimiento empirico, lo cual también es conocido
como incrementalismo (Lindblom, 1959/1992).

En el modelo racional la evaluaciéon de una politica es a través de los
resultados y en el modelo incremental es por consenso, de ahi que la politica no
sea un objeto acabado, sino que esta en constantes cambios, se hace y se rehace, los
objetivos evolucionan y no siempre es logrado lo planteado, por eso en un contexto
democratico es central acordar sobre lo que si ha obtenido impactos significativos.
No obstante, Dror (1964/2000) explica que el incrementalismo no es un modelo
alternativo al de la racionalidad, sino complementario, porque solo agrega aspectos
como la experiencia. El incrementalismo funciona solamente en tres escenarios: a)
en politicas debidamente orientadas, b) cuando los problemas no pasan por una
transformacion importante y, ¢) porque no habia otras opciones qué valorar para la
implementacion de las politicas.

Pero no fue sino, como lo explica Majone, que el caracter de las politicas
fuera mas relacionado con la conjuncién entre ciudadanos y administracién
burocratica dentro del contexto democratico. En este sentido, Majone (1997)
explica que los asuntos publicos no son exclusivos de los tomadores de decisiones o
la burocracia, y que las decisiones deben considerar a la ciudadania, lo cual formula
un modelo sustantivo de la accién puablica.

Esta accion publica que implica una serie de toma de decisiones de gran
alcance nacional e inclusive internacional no solamente esta orientada hacia la
eficiencia o lograr un objetivo por el simple hecho de hacerlo, sino de comunicar
y convencer a la ciudadania que su inclusion derivd en buenos resultados, que
las decisiones fueron adecuadas a la comunidad, entonces la eficacia debe estar
orientada hacia un argumento de comunicaciéon que también cae en el campo de lo
politico porque interactia con la poblacién (Majone, 1997).
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La gestion publica por su parte, vendria a recabar el debate sobre lo politico
de la administracion tanto por el lado de los administradores o la burocracia, como
por el lado de la comunidad, ambos encontrados por medio de la racionalidad de la
toma decisiones para resolver problemas ptblicos, establecer una agenda y evaluar
los resultados.

Ostrom (1973), reconocia que el modelo racional también corria el riesgo
de producir efectos negativos, por lo que involucrar a la accién colectiva para la
gestion sustantiva y administrativa era primordial en una democracia. Esto conlleva
a que una manera de controlar al poder politico es por medio de su fragmentacion,
lo que implica una constante o continua vigilancia de las acciones administrativas
por parte de la comunidad, una administracién comunitaria es determinante para
vigilar la politica (actores, intereses, pugnas, poder, dominacion; Ostrom, 1973).

Como bien se puede observar, no solamente se trata de tomar en cuenta a
la ciudadania o incluirla en la definicién de problemas y soluciones publicas a través
de mecanismos participativos, sino hacerlos actores protagonistas de la vigilancia y
la accién comunitaria, que en un sistema democratico supone una influencia en la
practica constante de la resolucion de problemas de los tomadores decisiones o los
administradores publicos, quienes son responsables de ejecutar las politicas.

Dentro del componente politico de las decisiones in situ de la administracién
publica, Allison (1987/1992) expone como un problema publico puede ser abordado
desde diferentes modelos de la administraciéon publica, es decir, la esencia de la
decision no se limita a un solo enfoque como tampoco a un solo actor dentro de la
burocracia democratica.

Es asi como Allison (1987/1992), describe que la solucion del bloqueo
naval de Cuba en octubre de 1962 por tener misiles nucleares rusos fue producto de
una serie de factores que traspasan un modelo racional, uno organizacional y otro
politico.

El modelo racional de EU fue maximizar su seguridad y su politica
internacional, mientras que para el gobierno ruso implicaba maximizar su amenaza
o un ataque a dicho pais. Las alternativas posibles eran: invasion por tierra, ataque
aéreo, ataque nuclear o un bloque naval como presién para retirar los misiles.

Los representantes de la seguridad nacional proponian la solucion
racional de eliminar la amenaza inmediatamente por medio de un ataque aéreo,
pero como el proceso administrativo de la CIA (Central Intelligence Agency) tardd
semanas en confirmar la informacién de la existencia de los misiles y el uso de
aviones espias especiales tenia que ser por medio de la fuerza militar, retraso la
posibilidad de realizar un ataque aéreo, ademas se tenia la experiencia fallida en
Berlin, requerian una solucién inmediata como la del bloqueo, aunque era la menos



racional en términos de riesgo -pese que era de probabilidad de éxito media-, pero
organizacionalmente fue la mas efectiva.

De la misma manera, el grupo de los halcones estaba impulsando la
idea de un ataque aéreo y una invasion tras las rencillas politicas que tenian en
el pasado al fracasar con el ataque de la Bahia de Cochinos, en la isla cubana,
representando a un grupo politico militarizado; no obstante en el grupo cercano
al presidente Kennedy, su mayor interés estribaba en una solucién politica, dado
que seria observada a nivel mundial y quedaria la decision fatidica en manos de la
Ex-Unién Soviética, el atraso organizacional de la CIA, permiti6 jugar sus cartas
adecuadamente al presidente de los EE.UU., entre ellas, negociaciones secretas con
el enemigo, dando como resultado la retirada de los misiles soviéticos de Cuba y por
otro lado, la retirada paulatina de los misiles estadunidenses en Turquia (Allison,
1987/1992).

Estas acciones ensenan que todo un proceso en la toma de decisiones que va
desde lo racional hasta lo politico, pasando por lo organizacional, de todas formas,
en la politica juegan grandes intereses y actores politicos.

Lo anterior evidencia la complejidad que existe en el proceso de la toma
decisiones por parte de los administradores publicos en un sistema democratico
moderno. Pero como lo politico no esta apartado de las acciones ptiblicas, siempre
se ha corrido el riesgo del control que, en este caso el gobierno se posiciona como
el maximo regulador cuando el mercado no lo hace, llega a ser juez y parte y es un
poder monopdlico de la informacién, de ahi que la nueva gestiéon publica regrese a
las bases de la accion publica, pero tomando en cuenta la practica del administrador
publica y la esencia de las decisiones.

Los multiples conflictos, intereses y la gran burocracia, tienden a ser
ineficientes a pesar de ser democraticas, no siempre los resultados son los mejores,
de ahi que la nueva gestion publica esté encaminada en la resolucion de problemas
publicos cada vez mas complejos en una democracia conflictiva; con base en esto,
la idea central fue construir un modelo universal que pueda regular el monopolio
de la informacién y las decisiones de los administradores.

Niskanen, (1971) propone una burocracia maximizadora del presupuesto,
es decir, como no hay un control de los servicios o bienes de alto costo que el
gobierno ofrece como organizacién a la comunidad, la presupuestacion financiera
de las acciones publicas (la oferta puiblica) es una manera efectiva de establecer
parametros de control a las burocracias democraticas.

Este enfoque dejaria atras a la evaluacion de los procesos que aplican
los administradores publicos, dado que no son de un control definido ni estaban
correspondiendo a una accién colectiva sustantiva, por lo que el paradigma de la
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nueva gestion publica se centraria especificamente en los resultados de cada acciéon
publica gubernamental.

El modelo entrepreneu; o empresarial, en la gerencia puablica vendria a
ser una respuesta viable derivado de la crisis de gobernabilidad en los paises
anglosajones, es decir, un gobierno emprendedor que responda a las deficiencias
de las administraciones modernas por un modelo de gestion enfocado a resultados
y que proponga constantes cambios administrativos que resuelvan las demandas
sociales (Osborne & Gaebler, 1994).

Desde esta perspectiva, el problema de los gobiernos no consistia solamente
en los administradores publicos, sino en las estructuras o reglas que no se adecuaban
a las necesidades colectivas actuales que merman el desempeno de la creatividad
en la toma de decisiones, lo cual conlleva a una reforma administrativa de fondo:
presupuestos, servicio civil de carrera, compras, contratos, suministros, evaluaciones,
etcétera (Osborne & Gaebler, 1994).

Para Barzelay (1992), aspectos como la innovacién e invencién de estrategias
administrativas, la reconfiguracion de la cultura y la produccion de resultados y la
rendiciéon de cuentas, son fundamentales en la adaptaciéon de una nueva gestion
publica en las administraciones democraticas.

El sentido de esta tendencia, precisa en poder hacer un cambio institucional
sustancial en el cual, manteniendo el modelo racional de la burocracia, se pueda
comprender también que el ciudadano debe ser parte de la toma de decisiones
y también vigilante las acciones gubernamentales. De esta manera, como el
ciudadano no puede evaluar el monopolio de la informacién, se deben construir
los mecanismos comunitarios y eficientes de tal manera que el gobierno acepte
como parte de una racionalidad democratica, rendir cuentas, medir sus acciones
por resultados transparentes.

Desde esta perspectiva gerencialista, Aguilar (2010) apuesta por la idea de
la gobernanza, la cual implica el desplazamiento del gobierno como sujeto a la
accion, un proceso de gobierno entonces, articulado a la sociedad, estableciendo
“formas de gobernar” sin perder su mezcla cientifica y continuando por reconocer
lo politico tanto de parte de los administradores como de la sociedad civil. Ante la
crisis de gobernabilidad de la década de los ochenta y noventa, que ha demostrado
la incapacidad de direccion generalizada de una sociedad, surge la idea de gobernar
en conjunto en funcién a la articulacion y participacion de los multiples intereses
que conforman al Estado.

Para Aguilar (2010), los componentes de la gobernanza son dos: los
institucionales y los técnicos. Los primeros se dividen en: instituciones de los poderes
publicos, sistema de justicia y seguridad, la sociedad civil, el mercado y el sistema



de instituciones publicas internacionales. Los segundos son solamente cuatro: la
politica publica, sistema de ciencia y tecnologia, la administraciéon putblica y las
finanzas ptblicas.

Gobernar se presenta como un nuevo elemento politico tanto para los
administradores como los ciudadanos, dado que para Cabrero (2005), esto significa
una conduccién hacia la accion colectiva, es decir, no hay un Estado aislado y
univoco-unidireccional, sino mas bien, un Estado-socio que comparte el espacio de
lo ptiblico.

Por lo tanto, la institucionalizacién de la accion colectiva es por medio de
la accion publica y hay que observar la naturaleza de los problemas proveniente de
la accion desde la mirada de los actores y el marco institucional. (Cabrero, 2005).

Existen tres modos de accion mencionados por Ostrom (op. cit. Cabrero,
2005): Nivel operacional de estrategias de actores, nivel de elecciéon colectiva en el
que las autoridades gubernamentales construyen itinerarios de accion, y el nivel
constitucional que estructura las oportunidades de seleccion, lo cual genera la
diferenciacion -en ese orden- de los términos Government, gobernability, governance.

Surge una revolucién de las consecuencias (accion publica) en relacion al
interés colectivo-publico que articula la multiplicidad de actores que por medio de
redes se organizan, exigen y promueven. Estos elementos discursivos, motivaron
a considerar la teoria de las organizaciones, el capital social, las redes urbanas de
cooperacion, el comunitarismo, la sociologia politica, para poder presentar una
idea fresca y amplia del ethos rector de una visién diferente de gobierno en el sentido
moderno y urbano que implica: un gobierno de ciudades, intereses, derechos,
transparencia, rendiciéon de cuentas y redes con realidades y problematicas locales
especificas.

En este sentido, la nueva gestion publica desde la definicion, no sélo de
la administracion sino de la accion publica de gobernar y determinar agendas, el
sistema democratico cobra mayor sentido si se toman en cuenta también como
gestores a los ciudadanos, asi como vigilantes de los resultados administrativos y
como contrapesos politicos dentro de una relacién simbiética: gobierno-sociedad.

Gobierno electrénico

Derivado de la anterior discusion en donde se describié y reflexioné sobre la
teoria administrativa y la gestion publica, existen las condiciones para relacionar
el discurso clasico y contemporaneo con el conocido gobierno electronico que es
parte de la democracia electrénica que, a su vez, utiliza a la gobernanza digital
como estrategia de direccion y participacion comunitaria en funcion de las nuevas
tecnologias de la informacion.
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La importancia de las TIC en el gobierno electrénico

Un elemento no considerado de manera sustancial en el discurso de la administracion
publica y la nueva gerencia puablica, es el cambio tecnologico y la sociedad del
conocimiento, la cual representa una masa con mayores canales de expectacion y
vigilancia del acontecer publico.

La individualizacion tecnolégica y la conexion del yo-red en la actual era
de la informacién, permite reconstruir un escenario participativo local anclado a
lo global, en donde la accién publica puede tomar como un punto de partida y de
enlace a gran escala, las tecnologias de informacion y el internet.

La masificacion de las TIC es importante en cuanto al acceso a la
informacion, dado que, en el ambito publico, la gran cantidad de la poblacion de
un territorio requiere alcanzar niveles 6ptimos de acceso si se quiere impulsar una
cobertura amplia de la tecnologia.

No obstante, la desigualdad tecnologica entre paises desarrollados y
subdesarrollados ha sido un obstaculo para detonar las capacidades cognitivas de la
poblacién y la incorporacién a un sistema basado en la sociedad del conocimiento.

De acuerdo a la Carta Iberoamericana de gobierno electrénico, elaborada
por el Centro Latinoamericano de Administracién y Desarrollo en el marco de la
IX Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracién Pablica y Reforma
del Estado el 31 de mayo del 2007 en la ciudad de Pucon perteneciente a Chile, se
menciono la desigualdad tecnologica y la necesidad de asociar a las TIC como una
oportunidad para todos de constituir una sociedad del conocimiento y aportar a
la gestion publica mediante un mayor acercamiento con la administracion pablica
(Centro Latinoamericano de Administraciéon y Desarrollo, 2007).

Para que exista un gobierno electrénico completo, se requiere la
implementacion de las TIC en la vida politica, social y econémica de los ciudadanos.
Brys (2005), explica que a través del uso de las TIC un gobierno electrénico se
constituye un modelo nuevo de administracion publica en coordinaciéon con la
participacion ciudadana.

El concepto de gobierno electrénico incluye:

[...] todas aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias informaticas,

en particular Internet, que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la

gestion publica, mejorar los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las
acciones del gobierno de un marco mucho mas transparente. (Sanchez & Rincon,

2004, pag. 818).

Las herramientas que ocupa el gobierno electrénico son: sitios web, correos
electronicos, PDA, redes de radio y television digital, conexiones satelitales, cable y



celulares (Criado, Ramilo & Salvador, 2002). Actualmente, también se agregan las
telecomunicaciones mas avanzadas como el Smartphone, las tablets, la Smart tv, la
fibra optica, plataformas tecnologicas de almacenamiento de datos, aplicaciones y
una mayor velocidad de navegacion y procesamiento.

Un gobierno electrénico se sirve de las tecnologias actuales con el Gnico
objetivo de hacer comunicar a los actores que participan en el proceso de las tomas
de decisiones de las politicas para la resoluciéon de problemas publicos, asi como
para vigilar y evaluar las acciones ptblicas de los administradores y mantener una
buena comunicacién con el resto de organizaciones civiles.

La importancia de las TIC en el gobierno electronico es definitoria, es decir,
no se comprende este Ultimo sin ellas, asi como también, no se comprende sin
considerar el flujo comunicativo entre los actores politicos: gobierno, sociedad y
empresas.

La articulacion entre gobierno electronico y democracia directa

En los puntos anteriores se hizo mencién acerca de la evolucién entre administracion
publica y politica, hasta llegar a los aportes de las politicas y la gestion publica.
También fue abordada la traspolacion conceptual: administraciéon-politica-
democracia, es decir, una administracion eficiente también es indicativo de una
politica eficiente y por lo tanto de una democracia eficiente, porque los resultados
evidencian que hay una resolucién de un problema publico vy, en el mejor de los
casos, una participacion sustantiva o administrativa de la comunidad.

En este sentido, una democracia directa sostenida en la participacion
ciudadana, establece que la relacién entre administraciéon y politica (interna y
externa) es mas estrecha, en otras palabras, existe consenso, en los espacios publicos
sobre la construccion de agenda, la operacion de las politicas y una vigilancia de los
ciudadanos sobre los resultados de la implementacion o la evaluacion, asi como el
fomento a la transparencia y la rendicion de cuentas.

En este sentido, las TIC fungen como un puente significativo entre
administradores publicos con los ciudadanos y las organizaciones, en suma, la
sociedad civil. Segin Sanchez y Rincén (2004), la eficiencia es el distintivo de los
gobiernos electronicos, su mayor ventaja en cuanto a la gestion publica, dado que
reduce tiempos y costos. Sin embargo, no significa que su naturaleza maximin de
procesos administrativos produzca resultados eficientes, es cuando el tema del
proceso gubernamental debe incorporar al menos tres elementos: burocracia,
participacion ciudadana y organizaciones.

En el ambito administrativo, se pretende mejorar la eficiencia en los
procesos burocraticos, lo cual involucra una correcta gestion de dichos procesos:
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formulacién e implementacién de las politicas, sistemas de desempeno, etcétera,
asi como una mejor comunicacién organizacional de los administradores publicos,
al controlar la informacion de manera sistematica, el comportamiento de los datos,
el analisis de los mismos, etcétera.

También impulsa la descentralizaciéon de actividades y de decisiones,
derivado del acortamiento de las distancias y el tiempo, existiendo una mayor
transferencia de los recursos.

En el ambito ciudadano, la disponibilidad de la informacion y la
implementacién de recursos tecnologicos de acceso a la misma, no solo aporta
un mayor conocimiento sobre las acciones publicas, sino también la disposicion a
retroalimentar la comunicacién con los ciudadanos, responder con responsabilidad
civil, dar cuenta de sus decisiones de operacion de las politicas.

También el proceso gubernamental desde los ciudadanos, no nada mas
fomenta sino construye una participacion ciudadana a través de plataformas
tecnologicas que recreen un espacio publico como las redes sociales, habiendo
un mayor involucramiento politico por parte de la “periferia” del poder central y
generar un mayor didlogo en la esfera ptblica. Por otro lado, hay mas facilidades
para el uso de servicios y tramites, con mayor calidad, eficiencia, transparencia,
accesibilidad desde plataformas informaticas.

En el ambito de las organizaciones, el gobierno electronico es un proveedor
de informacién participativa, no solamente en tramites gubernamentales, sino
también en la prestacion de servicios y la posibilidad de hacer gestion digital desde
sistemas informaticos a un bajo costo; también las organizaciones proporcionan
informacion relevante a los administradores publicos.

De la misma manera, la participaciéon, tanto administrativa como
sustantiva, respalda la idea del desarrollo comunitario, fortaleciendo las
capacidades ciudadanas e institucionales en el ambito de lo local; también el
proceso de gobernar electronicamente implica formar redes organizacionales, es
decir, afianzamiento publico de las agencias donde el papel de los administradores
publicos sea el de socio de lo politico y de las politicas, impulsor del crecimiento
econémico y fomento al empleo, asi como eslabonamientos econémicos (Sanchez
y Rincén, 2004).

Entonces si la accion de gobernar es conjunta y la racionalidad y procesos
de las decisiones es conjuntiva con un mayor reforzamiento de la comunicaciéon
en funcién a las tecnologias de la informaciéon cada vez mas individualizadas, la
democracia vendria a conformar un sistema de organizacién politica que involucra
una administracién y una participacion ciudadana eficaz, con procesos claros y
resultados medibles y discutidos en consenso.



La democracia digital, se propone como un modelo evolucionado formado
en funcién a la democracia directa y la sociedad de la informacién en un contexto
de la era digital, desarrollando mecanismos de gestion autosostenibles mediante
un mantenimiento sociocomunitario de los procesos en la toma de decisiones y la
definicion de las politicas.

Esta e-democracia es un sistema de organizacién politica que, por medio
de los servicios y las plataformas digitales, la comunicacién entre los actores que
participan en los procesos gubernamentales se involucren en los asuntos publicos y
en la toma de decisiones, para Estévez (2005), son utilizados servicios electronicos
para la formaciéon de foros y la deliberacion en las decisiones politicas, lo que
conlleva un proceso de inclusion social y digital.

En este sentido, este tipo de democracia eficiente por naturaleza técnica
y racional, es para la soluciéon de problemas publicos a través de la participacion
directa de los ciudadanos, posibilitando una mayor comunicaciéon e interaccion
entre la sociedad y el gobierno, los administradores publicos y la comunidad en
el ciberespacio como explica Lévy (2004) que la contextualiza en los problemas
urbanos principalmente.

Estoincluye: “auto organizaciéon de las comunidadeslocales, la participacion
en las deliberaciones de los grupos debidamente concernidos para la toma de las
decisiones, la transparencia de las politicas publicas y la constante evaluacion de los
ciudadanos” (Portillo & Portillo, 2013, pag. 103). De esta manera, la democracia
electrénica se convierte en el corpus generalizado del gobierno electrénico y las
derivaciones que de esto emane.

Para Rosanvallon (2007), en el interior de la ciencia politica, la democracia
como objeto primario, tiene una conceptualizacion tedrica anacronica dentro del
lenguaje politico, por lo que requiere una actualizaciéon adecuada a las condiciones
actuales de los sistemas politicos en el mundo, por ejemplo, menciona que si se
toma en cuenta el cambio tecnolégico, surgen nuevos términos, tales como:
ciberdemocracia, teledemocracia, republic.com y por supuesto, la democracia
electronica y el e-government, formas del lenguaje que inciden en una construcciéon
de la democracia desde abajo y como producto de una sociedad del conocimiento,
buscando nuevas racionalidades en lo que respecta a las tomas decisiones desde las
bases sociales, la autogestion y la participaciéon comunitaria.

Esta concepcion actualizada de la democracia, implica principios como el co-
nocimiento colectivo, el control de la agenda publica desde los ciudadanos, la igualdad
politica entre todos los actores, la participacion efectiva, la igualdad de acceso y opor-
tunidades para la utilizacién de redes digitales que permitan impulsar los multiples
intereses, el flujo de la informacion y las tomas de decisiones (Oriol & Alamo, 2003).
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Ciudadania y gobernanza digital

En los parrafos anteriores ya se mencionado acerca de la ciudadania y de la
gobernanza, no obstante, los planteamientos mencionados a continuacién, haran
una exposicion sucinta de lo que implican estos dos conceptos en la actual era digital,
los cuales son de suma importancia para entender a la e-democracia y al e-gobierno.

Gobernanza digital

Mas alla de los mecanismos comunicativos y técnicos que implica la efectividad
de un gobierno electrénico en un acercamiento mas estrecho entre sociedad y
gobierno, laidea de relacionarlo con la sociedad del conocimiento y la informacion,
precisa también el desarrollo de las capacidades de los individuos conectados a la
sociedad red.

La posibilidad de posicionarse dentro de la estructura social en un ciber-
espacio, mismo donde puedes tanto informarte y aprender asi como aplicar todo
esto por medio de herramientas tecnologicas para generar valor econémico y
cultural, es importante desde una perspectiva de la autonomia digital, es decir,
que a través del conocimiento y los dispositivos tecnoldgicos, el individuo pueda
construir sus propios servicios y experiencia en el mundo de la red.

Desde la teoria politica, el espacio publico juega un papel importante en
la construccién de una democracia directa porque permite centralizar la accion
publica en funcién del ciudadano. Introducir, por ejemplo, el tema de la esfera
publica es complementario al discurso de la democracia digital, dado que permite
ingresar al debate de lo publico en relacion con las bases ciudadanas, es decir, una
democracia participativa donde el proceso de gobierno sea de la periferia al centro
(Arendt, 1959) y no al revés como siempre ha sucedido, comprender a la pluralidad
como al conjunto de agentes politicos racionales empoderados de derechos civiles
y culturalmente diversos que pueden luchar o negociar por sus intereses dentro del
espacio publico.

Pero este juego de lo publico también trae consigo elementos privados,
constitutivos al yo red dentro de la sociedad red, la cultura de la conectividad
permite al individuo mantenerse siempre en la red, configurando su cotidianidad:
el trabajo, el ocio, las relaciones familiares, las amistades, y todo lo que permita una
sociabilidad en el mundo digital de la comunicacion sobre saturada, conformando
una estructura social masificada con multiples capacidades, entre ellas las
participativas, de ahi que toda esta sociabilidad digital sea extrapolada a la esfera
publica utilizando espacios digitales.

Mientras la tecnologia aumente, tanto la mente humana como sus
relaciones lo seguiran haciendo, complejizando atn mas los problemas publicos



y aumentando, si no en tamaiio, si en procesos complejos a un sistema politico
integrado y en donde la cultura digital es mas visible.

Es asi como la gobernanza digital esta centrada en la accién publica para
dirigir gobierno entre la administraciéon publica y la ciudadania por medio de las
plataformas digitales de la comunicacion y el procesamiento de la informacion. La
realidad informatica y tecnolégica esta constituyendo una gobernanza horizontal,
es decir, simple, directa, dinamica y en red, siendo una estrategia de direccion del
gobierno electronico (Pratim, 2005). Para Fang (2002), esto implica un compromiso
del reforzamiento entre gobierno y sociedad, establecer consensos e instrumentos
técnicos de gestion bajo una racionalidad colectiva y no individualista que también
fortalezca a la sociedad civil.

De acuerdo a Riley y Riley (2004), la puesta en marcha de la gobernanza
electronica consiste en la instrumentalizacion administrativa, nuevas legislaciones
y elaborar servicios de gestion eficientes. Si se busca una participacion digital,
entonces conviene empezar por su inclusion en la burocracia, departamentos,
recursos, financiamientos para ir gestionando su propia operacion enterprise
wide, es decir, como una sola unidad en el mediano o largo plazo. Parte de la
organizacion de la gobernanza digital y su gestion, también implica separar sus
fines: el econémico -mercado electronico-, el administrativo -procesos y recursos- y
el politico -participacion ciudadana y agenda publica-. Para Heeks (2001), las TIC
permiten la automatizacion, la informatizaciéon y la transformacion del gobierno
y las agencias ptblicas, en otras palabras, el reemplazamiento de los procesos por
medio de plataformas tecnologicas e inteligentes, la digitalizaciéon de la informacion
para su mejor organizaciéon, consulta y analisis, un cambio en los procesos de
decisiones, la implementacion y evaluacion de las politicas

Ciudadanos digitales
El ciberespacio, al conjuntar lo tecnologico con lo social en un ambiente digital en
donde usuarios de todo el planeta pueden acortar sus distancias y tiempo al momento
de conectarse, supone un escenario nuevo de sociabilidad digital con una informacién
sin monopolios; y en cuanto a lo politico, el problema publico esta sujeto a debate.
La opinién también es descentralizada, heterogénea, el nuevo cuerpo po-
litico ciudadano es masificado desde cualquier lugar y horario, que solo se fija en
el acontecer diario que sucede en todo el mundo. La conciencia colectiva digital
permite un mayor interés publico sobre problematicas que afectan a todos o ciertas
minorias.
Estos intereses convergen dentro de la esfera publica que se reproduce
en el ciberespacio, un punto de reunion de las comunidades digitales dentro de
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la sociedad red, las cuales se han ido multiplicando y desarrollando sus propios
simbolos y lenguajes en apego a sus preferencias, coincidencias y posicionamientos
que se distinguen entre unos y otros, formulando sus propias identidades y
defendiendo sus puntos de vista, sus intereses y objetivos comunes, manteniendo
logicas de organizacion, utilizando como insumo principal a las redes sociales.

A esta caracteristica social de la comunidad digital le hace falta el
componente politico y es por medio de la concepcién ciudadana, elemento
sustancial en la definiciéon de democracia, gobierno y gobernanza electrénica. De
acuerdo con el Centro Latinoamericano de Administracion y Desarrollo (2007), dos
puntos centrales para afianzar la ciudadania al gobierno digital y las TIC, son, la
administracion publica y el derecho.

En relacion al primer término, se debe comenzar por la premisa de que
la administracién publica es de los ciudadanos, en las agencias principalmente
urbanas formadas a través de lazos comunitarios e institucionales, pensadas desde
lo glocal (global y local). Entonces, un ciudadano es quien tiene una relacién con
una administracién publica mas que con una nacién, recuérdese lo descrito sobre
administracion-politica y democracia.

En cuanto al segundo término, estd el derecho, objeto que vincula al
individuo con su organizacion politica que en este caso es la democracia; en primeras
cuentas, tener derecho al acceso a la informacion y el conocimiento es una libertad
de todo ciudadano que le abre multiples posibilidades de ingresar de manera mas
facil a las administraciones publicas (Centro Latinoamericano de Administracion y
Desarrollo, 2007), siendo un derecho global con repercusiones locales. Este enfoque
sin arraigo, centraliza la tematica de la ciudadania a un entorno internacional,
donde la informacién interconecta a los individuos red y la esfera publica no se
limita solamente a un territorio dado que el ciberespacio es mas amplio.

La soberania digital también podria ser un concepto capaz de definir aquel
interés publico que trasciende fronteras y que también afecta a las realidades locales,
situacion merecedora de un analisis mas profundo.

Noda y Sanchez (2015) proponen que la ciudadania actual es un concepto
en construccién, ain no acabado, es un proceso politico social traspolado
en diferentes momentos de la historia, influenciada en este momento por la
tecnologia. Para los autores, la ciudadania es un derecho para y por los derechos,
que requiere de un nuevo proyecto democratico en donde intervengan algunos de
los siguientes elementos: pluralidad (principios plurales), el sentido comunitario,
la accion politica del individuo por medio de sus redes (contrapoder, demandas
heterogéneas, informacién cognitiva y de movilizaciéon politica), reconfiguracioén
del espacio: publico/global y privado/multicultural/multinacional, supresion del



individualismo y la construccion de un sujeto politico a posteriori (Noda & Sanchez,
2015, pag. 126).

Si se toma en cuenta lo presentado hasta el momento, la ciudadania digital
es un corpus evolutivo de la actual sociedad de la informacién y el conocimiento,
donde las relaciones comunicativas entre los individuos-red que a través de
las tecnologias de la comunicacion y la construcciéon de un lenguaje y simbolos
producto de un mundo digital, dialoga, debaten, piensan, reflexionan, se organizan
(Natal, Benitez & Ortiz, 2014) y vigilan el proceso de las acciones publicas para
lograr una eficacia y consenso con los instrumentos gubernamentales que se rigen
en un sistema de democracia participativa.

La ciudadania digital politiza y socializa los espacios pablicos/digitales, “la
sociedad se apropi6 de lo publico para construir alternativas de ejercer ciudadania”
(Ortega, 2015, pag. 836), para ello es necesario que se cumplan al menos tres
condiciones: acceso a internet, conocimiento en el manejo de las herramientas de
internet (capacidades tecnologicas) y reconocimiento de la utilidad del internet para
la interaccion politica (conciencia politica/tecnoldgica) (Ortega, 2015, pag. 837)

Modelos de gobierno electrénico

Los modelos de gobierno electronico son producto de las dimensiones que lo
componen, sus divisiones conforme a los campos o sector de aplicacion. En los
proximos parrafos se mencionaran cuatro modelos: G2E, G2G, G2C y el G2B,
aunque cabe sefialar que existen mas modelos y estan en funcién de sus alcances y
el tipo de relaciéon que establecen.

Government to Employee
Este modelo de gobierno electrénico (division de los alcances), también conocido
como gobierno a empleados (G2E), esta orientado a reforzar las relaciones entre la
administracion publica y los empleados, es decir, el aparato sistematico de autoridad
organizacional y juridica con el recurso humano que lo hace funcionar (Ganapathy
& Kiran, 2014).

Este modelo tiene dos fases, la primera consiste en proporcionar el acceso
a la informacién de la politica administrativa, organica y de recursos humanos
dentro del gobierno administrativo, para que los trabajadores dispongan de manera
efectiva de datos que les den a conocer reglamentaciones internas, politicas de
sus compensaciones, beneficios por rendimientos, oportunidades de formaciéon
o capacitacion, entre otros; la segunda fase trata sobre mejorar las capacidades
tecnologicas de los empleados, integrar las relaciones y la comunicacioén entre ellos
mismos y promover el conocimiento.

49



50

Government to Government

El modelo de gobierno a gobierno (G2G), propone el mejoramiento de las relaciones
entre areas, subdivisiones, departamentos, etcétera, de toda la burocracia que
compone a la administraciéon ptblica central (Ganapathy & Kiran, 2014).

El objetivo es compartir informacion entre todos los departamentos para
lograr una planeacion mas sustancial, asi como la ejecucion de politicas y tomas de
decisiones mas adecuadas.

La optimizaciéon de documentaciéon fisica apoya la eficiencia de
acciones administrativas dentro del gobierno, por medio de la digitalizacién y la
implementacion de sistemas informaticos cada vez mas integrales. Derivado de ello,
surgen aplicaciones novedosas de instrumentalizacion electronica: e-administracion,
e-policia, e-juzgados, e-hacienda, entre otros.

El area de tecnologias e informatica de las administraciones, funge como
una matriz de mantenimiento, orientacion y responsabilidad de la digitalizacion
de los procesos, su organizacion, la distribucion, la ejecucion de la politica digital
y la innovacién informatica para mejorar el compartimiento departamental de
informacion valiosa.

Algunos procesos involucrados en este modelo son: sistematizacion
informatica de los presupuestos, seguimiento de indicadores de desempeifio de los
diferentes departamentos, control de ingresos y egresos de la federacion o la tesoreria,
asi como el manejo de diversas cuentas de las finanzas publicas (e-finanzas).

Government to Citizens

El modelo de gobierno a ciudadanos (G2C), es uno de los mas importantes, dado
que propone reforzar las relaciones y estrecharlas con los ciudadanos por medio
de servicios electronicos relacionados con las areas sociales estratégicas y de
participacion politica que busquen influir en las acciones publicas y la toma de
decisiones (Ganapathy & Kiran, 2014).

La idea central es que el ciudadano tenga autonomia de gestion, acceso a
informacién y poder de vigilancia de los resultados de su administraciéon ptblica
a la que pertenece. Algunos subcampos de este modelo son: e-educacion, e-tecnologia,
e-salud, e-cinl, entre otros.

Los sitios creados y los sistemas de informaciéon actian como matrices de
redes de todas las areas administrativas en relaciéon a tramites, conocimiento de las
acciones publicas, atencion ciudadana, denuncias y quejas, vigilancia de resultados,
retroalimentacion con los departamentos, entre otros.

Reduciendo la brecha digital y desarrollando modelos de gestion urbana y
de inclusion rural, se puede pensar en que la efectividad de este modelo es pensada



en el futuro, donde por medio de las TIC, los ciudadanos digitales participen y
controlen las acciones publicas de su administracion.

Government to Business

Este modelo (G2B) est4 orientado hacia el reforzamiento de las relaciones econémicas
con los agentes de negocio, tanto del lado de la oferta pablica como de la demanda
publica (Ganapathy & Kiran, 2014), se establecen plataformas electronicas para
compras y adquisiciones de la administracién puablica y se muestran opciones
tecnologicas para cuando el gobierno remata o subasta bienes, esto desde la
perspectiva transaccional.

También dispone de una comunicacion digital en sus portales en relacion a
las regulaciones de las transacciones y captacion de ingresos, por ejemplo: e-licencias,
permisos o certificados que requieran los negocios para realizar sus transacciones,
otro ejemplo es e-fiscal que atiende a la parte recaudatoria de la renta de los negocios
y de los ingresos de los empleados, asi como del cobro de aranceles para el comercio
internacional u otros derechos que la administracién cobra a favor de su cuenta
publica.

Otra de las caracteristicas de este modelo, es la gestion y acceso a la
informaciéon a las organizaciones en general, verbigracia para concursar por
alguna licitacion de obra o servicio ofrecido al gobierno, participacion en proyectos
para la mejora de un servicio, organizaciones con fines comunitarios, en suma,
organizaciones de la sociedad civil.

Como puede observarse, las divisiones del gobierno electrénico son
multiples, depende del enfoque con el cual sea analizado o los problemas puablicos
a resolver tanto por parte del gobierno como de la sociedad. El punto central,
es la flexibilidad y adaptabilidad de lo digital y su propensa evolucién en sus
Instrumentos tecnologicos que provocan transformaciones internas o externas en la
administraciéon publica democratica.

Consideraciones tedricas sobre los tramites electronicos: el puente hacia
la participacion digital
Después de describir y reflexionar sobre las diferentes teorias de la sociedad del
conocimiento, la administracién y gestion publica y la participaciéon ciudadana y
su relacion con el gobierno electrénico, asi como sus diferentes aristas construidas
en la actual era digital, conviene construir un breve argumento sobre los tramites
electronicos en particular, dado que son el objeto de este analisis.

Los tramites electronicos, son una medida organizativa y especializada para
cumplir con los objetivos de ofrecer servicios publicos 6ptimos a los ciudadanos.
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La evoluciéon teérica de la administracion llevé a cuestionar si la
especializacion implica la mejora de los servicios, asi como a reflexionar sobre el
inicio y el final de un tramite, es decir, como se realiza y a qué resultados llega, por
lo que la nocién del proceso fue importante en los estudios posteriores.

Establecer un modelo de racionalidad para la operaciéon de un tramite en
especifico implica calcular costos y beneficios, asi como la asignacion de funciones
para ofrecer un servicio publico y resolver un problema en especifico desde el
conocimiento especializado de los administradores. En el modelo organizacional,
conviene incluir la transversalidad de la oferta publica del servicio, es decir, los
efectos que se derivan de la realizacion de un tramite para tomar la mejor decision
al respecto de su operatividad. En un modelo politico, el diseno del tramite estara
en funcion a las limitaciones puestas por los administradores, dado que, si interviene
en los intereses de alguna de las facciones en el poder, seguramente el tramite se
verd limitado en algunos puntos de su operaciéon, como, por ejemplo, el tramite de
informaciéon publica.

Si se analiza el proceso, en primera instancia conviene considerar todos
los enfoques de los modelos tradicionales de la gestion publica, sin embargo, no
permite desarrollar un ejercicio de disefio en funcién a una comunicacién con la
comunidad ni un esquema de desempenio de los resultados.

Desde la nueva gestion publica, la racionalidad de los procesos también
involucraria a la parte ciudadana en el desempenio basado en resultados; en este
sentido, la elaboracion de una politica del tramite consiste en disehiar un servicio
que atienda a una demanda publica en funcién al dialogo o participacion entre
comunidad y gobierno, que posteriormente incluye una implementacion racional y
administrativa, asi como una evaluacion del desempefio de los resultados del uso y
objetivos cumplidos de los tramites.

De acuerdo con el Centro Latinoamericano de Administracién y
Desarrollo (2007), algunas de las ventajas del gobierno electrénico son: conocer la
accion publica, mayor transparencia, eficiencia, participacion activa en la toma de
decisiones, igualdad de oportunidades para el acceso a la sociedad del conocimiento,
potencializa las relaciones con la administracién publica, aunado a lo anterior,
agrega dos ventajas de interés: el impulso de la conciencia y accion colectiva con
el uso publico de las TIC y la direccion por via electronica de los ciudadanos en la
gestion publica.

Agregando el componente de tecnologias de la informacion, tanto en el
campo de la burocracia como de la participaciéon ciudadana o comunitaria, se
genera una habituacién en el uso tecnologico de la informacién por medio de
dispositivos de reciente generacion conectados al internet.



Es decir, en el discurso de la sociedad de la informacion en donde el individuo
potencializa su conocimiento y socializacion, utilizar tramites electronicos como un
ciudadano digital, permite la construcciéon de habitos y rutinas que favorecen a su
practica de gestion y una mayor comunicaciéon con su administracion publica.

Es justamente en la actual era digital, la posibilidad de construir sitios o
portales completamente simples, dindmicos e interconectados con el gobierno
electronico durante todas las horas del afio, todos los servicios de la oferta publica que
atienden a una demanda publica, pasan por los tramites, que a través de cualquier
punto con acceso a internet (en el hogar, la escuela, la oficina, los quioscos publicos,
etcétera), el yo-red -conectado multiplicadamente a diferentes comunidades y
usando diversos servicios- construye cognitivamente habitos y costumbres para
aprovechar los mecanismos de participacion y codireccion de las acciones publicas.

La ventanilla Gnica de servicios, viene a representar al gobierno como una
unidad (Sanchez y Rincén, 2004) que proporciona servicios integrales cibernéticos,
e instrumentos que faciliten tanto la toma de decisiones coparticipativa como el
proceso de evaluacion de los resultados.
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SEGUNDA PARTE:
Metodologia

Objetivos

De acuerdo a la problematica ubicada en el incipiente desarrollo del gobierno
electronico y de manera especifica, la falta de participacion y uso de los tramites
electronicos en la unidad administrativa de Conagua Golfo-Norte, el objeto
de investigaciéon estd centrado en comprender la relacién que existe entre los
ciudadanos usuarios pertenecientes principalmente a la sociedad civil, la politica
digital, el gobierno electrénico y el cambio tecnoldgico, lo cual sugiere construir un
estudio holistico y reflexivo.

Por lo tanto, el objetivo general es, estudiar y analizar las caracteristicas
tecnologicas y la percepcion de los ciudadanos sobre los tramites electronicos que
se realizan en Conagua Golfo-Norte ubicado en Ciudad Victoria, en el estado de
Tamaulipas, para comprender la actual relacion entre la participacion ciudadana y
el gobierno electronico en un ambito regional que a su vez esta conectado con los
cambios tecnolégicos y politicos que ocurren a nivel local y global.

Objetivos particulares
Como el objetivo principal parte de identificar una relacion entre los ciudadanos y
el e-Gobierno, es importante para estudio, desglosar esta relacion de acuerdo a los
siguientes objetivos especificos:
1. Revisar y describir la relacion actual entre el concepto de gobierno
electronico y la participacion ciudadana desde una perspectiva tedrica
solida.
2. Analizar y describir la percepcién ciudadana y el uso de las Tecnologias
de la Informacién en relacion alos tramites electronicos, particularmente de
la Comision Nacional del Agua Golfo-Norte con sede en Ciudad Victoria,
Tamaulipas que forman parte de los servicios del gobierno electrénico.
3. Identificar, describir y analizar los factores culturales, socioeconémicos
y tecnologicos que inciden y estan relacionados al uso de los tramites

electronicos y las capacidades tecnolégicas de los usuarios de Conagua
Golfo-Norte.
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4. Describir y analizar el servicio, la calidad, la evaluacion y la gestién
publica de los tramites electronicos desde la perspectiva institucional.

Estos cuatro objetivos formulan el vector analitico de la investigaciéon. Entender el
por qué no hay una utilizaciéon adecuada de las actuales tecnologias de informacion
disponibles, y la participacion de tramites electronicos de Conagua es minima, lo
cual establece un parametro que permite el cuestionamiento sobre la funcionalidad
del gobierno electronico en este caso particular.

Preguntas de investigacion
De acuerdo a Cortés & Iglesias (2004), las preguntas de investigaciéon no solo son
una forma de plantear el problema de la investigacion, sino también un apoyo
complementario a la construccion del objeto de estudio y aclarar la problematica.
Los principales cuestionamientos aqui planteados, se derivan de los
objetivos mencionados en el anterior punto, dando cuenta de los puntos concretos
a donde se pretende llegar.
1. ¢Cual es la relacion tedrica entre gobierno electronico, politica digital,
participacion ciudadana y la sociedad del conocimiento?
2. ¢Cual es la percepcién ciudadana y cudl es el uso de las tecnologias de
informacion en relacion a tramites electronicos tanto en términos generales
como de la Conagua Golfo-Norte?
3. ¢Cuales son los factores culturales, econémicos, sociales y tecnologicos
que inciden en la percepciéon ciudadana sobre los tramites electronicos de
Conagua?
4. ¢Cual es la perspectiva institucional sobre sus tramites electronicos en
cuanto a la descripcion del servicio, la calidad, la evaluacion, la gestion
publica y la participacion ciudadana?

Ante la problematica marcada en los puntos anteriores, estas preguntas
descentralizan al objeto de estudio: los tramites electronicos que es el punto nodal
a tratar dada la baja participacion de los usuarios y las actuales condiciones de la
politica digital, el desarrollo nimio de la infraestructura en telecomunicaciones y los
bajos indices de gobierno electrénico, lo cual deja entrever una fase incipiente de
los que implica el propio e-Government tanto en el contexto nacional como regional,
tomando de ejemplo a este estudio de caso.

El cuestionamiento sobre la actual participacion ciudadana en los procesos
de la administraciéon publica, asi como la percepcion que se tiene de los servicios,
ademas de las capacidades tecnologicas de la ciudadania, permite una reflexion



acerca de las adecuaciones entre la oferta tecnoldgica gubernamental y la demanda
que representa la sociedad civil a la que va dirigida en un contexto del actual sistema
democratico en México y los cambios estructurales derivados de la formacion de
una sociedad del conocimiento en la actual era digital.

Metodologia

En este punto, sera abordado el desarrollo metodolégico de este proyecto de
investigacion, el cual describe y define el tipo de estudio a realizar, el disefio
muestral, los instrumentos de analisis de la informacion, la operacionalizacion de
las variables y las técnicas empleadas para tratar la problematica, cumplir con
los objetivos de la investigacion vy, por dltimo, responder los cuestionamientos
planteados ut supra.

Respondiendo a las preguntas de qué se va hacer, como se hara y con
quién se efectuara, tal como detalla Schmelkes (1988), esta investigaciéon aborda
la problematica del bajo uso de los tramites electronicos de Conagua Golfo-Norte
por medio de encuestas a la sociedad civil -principales usuarios- y entrevistas a
funcionarios responsables de la politica digital.

Tipo de estudio

Las nuevas aportaciones de la ciencia en el devenir del tiempo, han permitido
expandir su vision en cuanto a la aplicacion y desarrollo de los instrumentos de
investigacion; el método se ha convertido en una forma dindmica de construccion
de estos instrumentos y enfoques, a su vez es flexible y puede adecuarse a cualquier
estudio o caso, elaborado desde diferentes vectores técnicos que permitan entrelazar
a la evidencia empirica con la teoria, a lo investigado con el investigador, de ahi
que la dinamica de la investigacion sea correspondiente en tanto sea aplicada y
repensada tedricamente.

La metodologia propuesta para abordar la problematica planteada es de
cohorte mixta, es decir, considera tanto la aplicaciéon de instrumentos, técnicas y
métodos cuantitativos y cualitativos.

Es imprescindible estructurar el analisis desde ambas visiones, dado que
implica una mayor amplitud en las observaciones del investigador, por un lado, se
recaba material concreto y simplificado como los registros de las encuestas vy, por
otro lado, se le da tratamiento al material simboélico derivado del discurso de los
funcionarios entrevistados.

De esta manera es conjugado el binomio entre el uso de los servicios
electrénicos de la sociedad civil usuaria y tanto la politica digital como el gobierno
electronico.
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Estudio cuantitativo

Los métodos cuantitativos convergen en un analisis concreto de los datos, mas que
de la realidad o el contexto per s, lo que denota un serio cuidado para con el manejo
de la informacion registrada.

La parte cuantitativa del estudio estara constituida por la informacion de
campo recabada a través de una encuesta estructurada con escalas métricas y nomi-
nales para poder manipular y controlar los resultados de campo.

La metodologia cuantitativa esta fundamentada principalmente en el pensa-
miento positivista del siglo XIX, el cual toma como fundamento al método cientifico,
en donde tiene que ver el control de la informacioén, la objetividad, la observacion, la
experimentacion y la comprobacion.

De acuerdo a Tamayo (2007), esta metodologia parte desde teorias ya cons-
truidas, contrastadas con la evidencia empirica, por lo que es necesaria la elaboracion
de una muestra para poder hacer inferencias del universo de la poblacion a estudiar.

Rodriguez (2010) explica que otra caracteristica fundamental en el enfoque
cuantitativo es que este pone atencion a las causas y los hechos verificables, por lo
que es muy comun realizar estudios relacionales, utilizando matrices de indicadores
y variables que permitan procesar los datos obtenidos de las encuestas estructuradas.

De la misma manera, es necesario que los instrumentos cuantitativos pasen
por un proceso de validacion y garanticen la confiabilidad, para que la elaboracion
de constructos o items sean los mas adecuados a los objetivos de la investigacion.

En el presente estudio, el enfoque cuantitativo permitira analizar la infor-
maciéon de campo, derivada de la aplicacion de cuestionarios estructurados a la
poblacion objetivo, que en este caso es la sociedad civil que realizan tramites en
Conagua, especificamente observar la participacion y percepcion sobre los tramites
electronicos dado que no utilizan el servicio. Lo anterior conlleva a la construccion
de relaciones, que como se ha mencionado en los objetivo y preguntas, entre el acce-
soy uso de las TIC, variables socioeconémicas, capacidades tecnolédgicas y el gobier-
no electrénico.

Estudio cualitativo

En lo que respecta a la investigacion social, existe un gran grupo de herramientas
que describen y explican la realidad de los fendmenos sociales, aquellos de densidad
subjetiva, abstraccion y complejidad propia, lo cual conlleva a la obtencién de datos
desde la realidad y pensada en la teoria. En un primer plano analitico, estas destrezas
derivadas del propio método, orientan el pensar hacia un enfoque positivista-
cuantitativo dominante, pero a su vez también resurge la otra cara de la moneda
metodologica para afrontar la compleja realidad social, y es el enfoque cualitativo,



que tiene la ventaja de abrir la instrumentalizacién metodolégica, estando siempre
a la expectativa y vigilancia minuciosa y sistematica del juego de las variables que
intervienen con el problema a estudiar, por lo que la perspectiva holistica de estos
métodos es mas reflexiva.

Entonces, la investigacion cualitativa aborda el analisis de las actividades, de
las interacciones cotidianas, los significados construidos por los sujetos, mismos que
son observados no de manera aislada para luego reubicarlos sistematicamente en
una tipologia del conocimiento, sino en un contexto especifico o una parte de éste.
De ahi que este tipo de investigacion no esté concentrada en medir, ni convertir la
observacion al niimero, tampoco busca “cosas”, sino lo objetivado y en cuestionar,
interpretar y relacionar eso que es observado ubicado en un campo mismo de las
observaciones (Mejia & Sandoval, 2010).

Estalogica de la ciencia, parte de una critica al positivismo y la investigacion
cuantitativa, que esta sustentada en la medicién: un ndmero no expresa totalmente
la condicién social, es decir, esta alternativa de investigacion, reivindica la
cotidianidad de la accién social: “son las actividades diarias, los motivos de la accion
y sus significados, el saber de los actores, su conocimiento practico [...] lo que
quiere saberse” (Masias, 2006, p. 127). Entonces, es el actor social quien necesita
una reivindicacion en la investigaciéon y la construccién del conocimiento cientifico,
esta es una de las premisas mas fuertes de la investigacion cualitativa.

La realidad no es cualitativa, ni cuantitativa, lo importante es la definicion
del objeto; en aras de la modernidad y las nuevas fronteras de la ciencia, existe una
pluralidad y es en ese contexto en donde se impulsa la innovacion. Actualmente
lo cualitativo tiene tradiciones que sustentan sus aplicaciones metodologicas y que
esta ahi, en constante conflicto con la legitimacion de los métodos cuantitativos,
evidenciando sesgos, pero que, en un sentido estricto de la ciencia social, puede
construirse utilizando ambos métodos en funciéon de un marco tedrico coherente.

El papel del cientifico social, segun Bourdieu (2007) es observar las
relaciones logicas o practicas continuamente practicadas; las relaciones logicas estan
representadas en un espacio con diferentes rutas para los agentes. La objetivacion
no objetivada cae en el sesgo de la interpretaciéon del especialista, para acercarse
sistematicamente a la practica del agente, es necesario negar al objeto para construir
“la representacion objetiva de la practica”, de ahi la importancia del lenguaje como
macro estructura de concatenaciéon del comportamiento social.

De esta manera, el uso de entrevistas semiestructuradas es un instrumento
adecuado para obtener informacion de los funcionarios publicos de Conagua y
poder observar por medio del analisis del discurso, el material simbolico recabado,
permitira complementar el estudio desde una perspectiva mas abierta y holistica de
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los operadores de la politica digital y no sblo cerrarse a la causalidad cuantitativa
enunciada en el punto anterior.

En este sentido, analizar los contextos lexicales del discurso, recobra una
importancia notable para comprender los significados y la representacion de los
agentes -ubicados en un plano normativo institucional-, en relacién al tema de los
TE desde una perspectiva local de gabinete.

Disefo de la muestra

La muestra para este estudio estara dividida en dos partes: una correspondiente a lo
cuantitativo y otra a lo cualitativo, siendo la primera derivada de un muestreo pro-
babilistico simple y la otra, de un muestreo intencional. A continuacion, es descrito
el proceso de calculo.

Muestreo probabilistico

El muestreo probabilistico se utiliza para seleccionar una proporcion significativa del
universo de la poblacion, no solamente para extraer una parte de ella, sino también
puedan hacerse inferencias sobre ella, generalizaciones o como describe Argibay
(2009, pag. 14) “para poder extender los resultados obtenidos™” a dicho universo.

La importancia del tamafio de la muestra es relevante en la observacion de
los resultados, dado que estos pueden variar en funciéon a ella: un mismo estudio
con dos muestras diferentes, una mayor y otra menor, pueden ser determinantes al
momento de realizar inferencias. Por lo tanto, establecer la muestra 6ptima es uno
de los pasos fundamentales en el diseno de la investigacion.

En el presente estudio, la poblacion universo son aquellos beneficiarios del
servicio de Conagua, especificamente los que realizan algtn tipo de tramite, y es ahi
donde el universo es reducido por un procedimiento.

Tabla 2. Numero de tramites en Conagua Golfo-Norte: 2012-2016

Ano | Digitales | Presenciales | Total
2012 8 1590 1598
2013 21 1599 | 1620
2014 15 1342 | 1357
2015 48 1635 | 1683
2016 1 1085 1086

93 7251 | 7 344

Fuente: Conagua Golfo-Norte 2016.



La siguiente informacién, describe el nimero de tramites realizados en las oficinas
de Conagua Golfo-Norte con sede en Ciudad Victoria, la cual ha sido relativamente
constante, del 2012 al 2015 el promedio de tramites es de 1 564.

En el transcurso del 2016, a mediados de afio el nimero de tramites oscila
entre los 1 085, con una tendencia de superar la cifra del afio anterior, lo que indica
que la poblacién beneficiaria de este servicio esta participando mas. Como bien
puede notarse, los tramites presenciales en ventanilla son la mayoria, mas del 98%
de la poblacion los realiza por este medio, en contraste con los tramites digitales que
son el 1% del total.

Aunque la regiéon Golfo-Norte ofrece una cobertura a 154 municipios
ubicados en ocho entidades federativas cuya poblacion es superior a los 4.6 millones
de habitantes (Conagua, Comision Nacional del Agua, 2016), el estudio estara
centrado solamente en los tramites realizados en Victoria, aun cuando los usuarios
provengan de otros municipios.

Por lo que es conveniente retomar la poblaciéon que realizé tramites en
el 2015, la cual es de 1 683. De acuerdo con informacion interna de las oficinas
administrativas, los que realizan principalmente tramites son miembros de la
sociedad civil: agricultores, ganaderos, industriales, comerciantes, hoteleros, entre
otros, principalmente empresas.

Como el estudio esta centrado solamente para el municipio de Victoria,
se toma el dato ya mencionado como el universo total a estudiar y es requerido
un muestreo probabilistico simple, dado que no se cuenta con la informacién
desglosada por municipios o colonias para hacer un muestreo por estratos o
conglomerados.

Para calcular la muestra del estudio, se utiliz6 la siguiente férmula:

NXz5 ,XpXq
e?xX(N—1) + Zé/ZXqu

Donde, n es el tamano de la muestra, N es el tamano de la poblacion, Zé/z es el
intervalo de confianza; p y ¢ son probabilidad de ocurrencia (0.5 respectivamente);
e, es el error estandar.

Tomando en cuenta el universo de 1 683 usuarios que realizaron tramites,
un intervalo de confianza del 95% y un error estandar de 0.07, la muestra es de
175.65, redondeando a 176 cuestionarios para aplicar, representando al 10.4% del
universo total, quedando como una muestra robusta.
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Muestro intencional

El muestro intencional o por conveniencia, es pertinente en el enfoque cualitativo
de la investigacién, consiste en encontrar la poblacién mas conveniente para recopi-
lar informacion adecuada.

Es por conveniencia, porque no es un muestreo aleatorio, la opciéon mas
adecuada para estimar una muestra representativa consiste en seleccionar individuos
al azar, pero cuando esto no es posible dada la complejidad del problema de la inves-
tigacion, la alternativa es ésta (Sanchez, 2013).

Para Sandoval (2002), este tipo de muestreo se remite a la practicidad de la
aplicacion de las entrevistas, obteniendo asi, la mayor informacién disponible en el
menor tiempo posible, dado que también son presentadas circunstancias especificas
que afectan al ambiente aplicativo del investigador y en el medio que se desenvuel-
ven los actores o grupos.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), explican que este tipo de mues-
treo no va dirigido a la cantidad, sino al potencial de cada sujeto para obtener va-
loraciones e interpretaciones diversas que den cuenta de una vision integral de lo
analizado.

El muestreo respondera a un criterio de seleccién “intencional” guiado
por los objetivos de la investigacion y el nimero de informantes que se adecuaron
a la disponibilidad de atencion, asi como también al punto de saturacion, es decir,
no se trata de encontrar el punto de una informacién acabada -que no hay-, sino
hasta donde el investigador ya no observa informacién valiosa o nueva (Martinez,
2011).

Los informantes que participan en este muestreo son funcionarios publicos
de Conagua, principalmente los que operan los servicios electronicos desde
diferentes areas administrativas y jerarquias.

De esta forma se concluye que, el muestreo no probabilistico intencional
de la poblacién cualitativa, puede abordarse adecuadamente y es eficientemente
operable, dado el tipo de problematica que se esta estudiando implica también
ampliar la perspectiva analitica para comprender lo que representa el actual
gobierno electronico y la politica digital de Conagua.

Instrumentos de analisis

Encuesta estructurada

La encuesta estructurada, es un cuestionario compuesto principalmente de
preguntas cerradas con opciones de respuestas especificas, ya sean dicotomicas,
métricas u ordinales (Pimienta, 2000), con la finalidad de recopilar informacién
relevante: hechos, opiniones, percepciones, actitudes.



En este sentido, este tipo de cuestionarios es adecuado para el cumplimiento de los

objetivos, dado que las preguntas estan orientadas a recopilar informacién sobre

el acceso a tecnologias y percepcion de los usuarios sobre los tramites electronicos,

tomando como punto de enlace a la Conagua Golfo-Norte.

Con base en lo interior, se disendé un cuestionario compuesto por 47 items,

clasificados en 5 dimensiones, como lo indica la siguiente Tabla:

Tabla 3. Distribucion de items por dimension (encuesta)

Dimension ftems Descripcion
Observar las condiciones socioeconémicas es importante para
I. Condiciones g distinguir la posicién en la que se encuentra el informante,
socioeconémicas dado que proporciona informacién relevante que relaciona lo
social con los objetivos de la investigacion.
Para comprender la complejidad del uso y percepcion de
II. Acceso y uso de las " los tramites electronicos, se consider6 pertinente recopilar
TIC informacién relacionada a la infraestructura tecnologica en
comunicaciones que tiene disponible el sujeto.
También se considerd importante, conocer las capacidades
III. Capacidades tecnologicas de los sujetos, puesto que son determinantes
6
tecnologicas para explicar la actual demanda y actitud sobre los tramites
electrénicos.
Esta dimension es la sustancial, es decir, aborda preguntas
IV. Uso y percepcion de " que permitan distinguir la percepciéon y el uso de los tramites
tramites electrénicos electrénicos: confianza, acceso, utilidad, importancia,
perspectiva, etcétera.
El objetivo de esta dimension es recopilar informacién que
. . relaciona la opinion sobre los tramites electronicos y la
V. Gestiéon publica y L .
8 participacion ciudadana, y a su vez comprender algunos

participacién ciudadana

dispositivos de gestiéon ciudadana en la sociedad del

conocimiento.

Fuente: Elaboracién propia.

Las dimensiones aqui sugeridas, proporcionan la estructura fundamental del

cuestionario, el cual puede consultarse en el anexo 1, y serd aplicado a la poblaciéon

objetivo, que este caso son los usuarios de los tramites, sefialados en los anteriores

puntos como miembros de la sociedad civil. La aplicacion serd en Victoria, tanto en
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residencias como en las oficinas centrales de Conagua Golfo-Norte y de acuerdo a
la muestra ya indicada.

Por dltimo, se realizé6 un pilotaje con el primer diseno, aplicado a una
muestra de 30 individuos aleatorios para probar la validacién y consistencia interna
del cuestionario por medio de la prueba Alfa de Cronbach. De las 40 preguntas
seleccionadas, se tuvieron que eliminar 10 porque no contaban con informaciéon
suficiente para realizar las respectivas pruebas, no disponiendo ni de las condiciones
minimas para proceder con la validacién interna.

Cabe recordar, que el Alfa de Cronbach es una medida que sirve para medir
la validacion interna de un cuestionario por medio de la propia estructuracion de
sus items (Welch & Comer, 2001). En tanto se aproxime el valor a 1, la validacién
Interna es mas consistente.

De los 30 items validados, el resultado es el siguiente:

Tabla 4. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.882 72

Fuente: Elaboracién propia

El valor alfa es de 0.882, lo que indica que la evaluacion la fiabilidad es buena
(George & Mallery, 2003), un resultado favorable para el disefio del cuestionario
(véase anexo 2).

Los items que no fueron seleccionados, estaban clasificados principalmente
en las dimensiones 5 y 6, dado que estaban construidos en funciéon de que los
usuarios conocen sobre tramites de internet o han accedido a la plataforma. No
obstante, esta situacion fue modificada, de tal manera que se sustituyeron por otros
items ad hoc a la problematica enunciada; dicho ajuste fue derivado de los resultados
del pilotaje, para que, de esta manera, resultara el cuestionario final. Las principales
escalas fueron las de Likert y variables dicotémicas.

Una vez realizados los cambios pertinentes, sobre todo los de las dimensiones
sefialadas y agregando los items correspondientes, se elabor6 el cuestionario para la
entrevista a los funcionarios.

Entrevista semiestructurada
Uno de los instrumentos para recopilar informacion en la investigacion cualitativa
es la entrevista a profundidad, que pueda ser mas objetiva y detallista en cuanto



a elementos contextuales o discursivos que no percibe una encuesta cerrada. La
propuesta para esta investigacion, es aplicar entrevistas semiestructuradas, de tal
forma que satisfagan los objetivos de la investigacion y que conviene, construir un
cuestionario cualitativo conforme a cada dimensiéon de analisis, pero aplicados a
los funcionarios publicos. Los instrumentos de investigacion seleccionados, son
las entrevistas a profundidad semiestructuradas elaboradas en funcién de los
constructos analiticos que representen a las variables de estudio, de tal manera
que exista la mayor homogenizaciéon dimensional y conceptual posible con el
cuestionario cerrado, aunque este tltimo tenga otro ambito aplicativo.

Para esta investigacion, la entrevista cualitativa es pertinente, dado que
comprende -por medio del didlogo entre dos personas- a través de las palabras de los
sujetos, las perspectivas, situaciones, problemas, soluciones, experiencias que ellos
tienen respecto a sus vidas (Denzin & Lincoln, 2011) y en este caso, respecto a su
trabajo que es la actividad principal. Es decir, la entrevista es una técnica orientada
a obtener informacion de forma oral y personalizada sobre acontecimientos vividos
y aspectos subjetivos de los informantes en relacién a la situacién que se esta
estudiando, como puede ser el tema del gobierno electronico, las tecnologias de la
informacién, entre otros.

La entrevista permitira al investigador, una busqueda de informacién
general para construir un vector analitico imprescindible para el desarrollo de la
investigacion cualitativa; la profundizacion de los datos que apoye a entender las
situaciones, procesos, funciones en la estructura organica de la politica digital, ofrece
elementos significativos que se pueden relacionar con las categorias de analisis. Por
ultimo, la entrevista también ayudara a recopilar informacién relevante sobre las
experiencias de los sujetos en sus respectivos puestos y conocimientos sobre los
tramites electrénicos.

Otra justificacion para usar la entrevista semiestructurada es porque es un
medio de acercamiento sistematicoy veras de indagacion, puesto que se utiliza a partir
de la observacion empirica y resuelven dudas que requieren mayor profundizacion
para comprender la interaccion y el entorno de los sujetos -servidores puablicos-;
justo aqui es donde puede contrastarse lo observado con la informacién recopilada
en otras fuentes (entrevistas anteriores, documentos, notas, reportes de trabajo,
etcétera). Taylor & Bogdman (1986), explican que son utilizadas para recoger
informaciéon mas delicada, pero que requiere mayor puntualizacién en ciertos
aspectos que se estan investigando. De esta manera, entablar una conversacion
con los actores que participan en la operacion de la politica digital y los recursos
tecnologicos, el analisis podra acercarse a la comprension del gobierno electronico,
la politica digital y las tecnologias de informacion. Se elabor6 un guion de entrevista
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(véase anexo 3), con un total de 25 preguntas catalogadas en 5 dimensiones, los
cuales se mencionan a continuacion:

Tabla 5. Distribucion de items por dimension (entrevista)

Dimension | Items Descripcion
L. Descripcién 5 Primeramente, se recopila informaciéon acerca del servicio, en qué
del servicio consiste, cudles tramites pueden realizarse, la plataforma tecnolégica,

los criterios que utilizan para definir un tramite electrénico, entre otros.

II. Calidad 4 Por medio de esta dimension, el actor describe la calidad del servicio, los
puntos débiles o de los estandares que la regulan.

III. Evaluacién 5 Como parte de la calidad del servicio y de la responsabilidad ptblica
de la institucién, la dimension de evaluacion estd enfocada a recopilar
informacion sobre los tiempos y mecanismos de evaluacion acerca del
servicio de tramites electrénicos y sus procesos.

IV. Gestion 7 En esta dimension son abordadas preguntas orientadas a la satisfaccion
publica por parte de los usuarios, el cumplimiento de los propésitos del servicio,
si hay promocién de la transparencia, la prospectiva tecnologica del
servicio, la vision que se tiene del mismo y las oportunidades de mejora
para la gestion continua.

V. Participacion 4 El objetivo de esta dimension es recopilar informacién por parte de los
ciudadana actores funcionarios publicos en relaciéon a la difusion de los tramites, los
principales obstaculos para el uso del servicio por parte de la ciudadania,
si ésta se involucra actualmente en los procesos de mejora continua, si es
incentivada la participacién ciudadana y si ha aumentado o disminuido,
entre otros.

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera, queda definida la estructura de la entrevista semiestructurada a
aplicar para recopilar informacion cualitativa.

Operacionalizacion de variables

Variables cuantitativas

Una vez definida la muestra y los instrumentos aplicativos, es necesario definir las
variables del estudio y su operacionalizaciéon. Como bien fue indicado en los puntos
anteriores, el estudio es de cohorte mixto, es decir, combina tanto un enfoque
cuantitativo como cualitativo de acuerdo con los objetivos de la investigacion.



Figura 2. Mapa dimensional de las variables

Fuente: Elaboracion propia

La anterior figura, muestra la organizaciéon de las cinco dimensiones para cada
uno de los enfoques. Con base en ello, la operacionalizacion de las variables estriba
en definir la matriz de indicadores que permita abordar de manera empirica el

objetivo del estudio.

Tabla 6. Matriz de variables cuantitativas

Dimensiones
Cuantitativa Cualitativa
Condiciones Descripcion
socioeconoémicas del servicio

Acceso y uso

A e Calidad
Capacidades 1 Evaluacién
tecnolodgicas

| | Usoy percepcion

de TE

— Gestion publica

Gestion Pablica 'y
Participacion
ciudadana

Participacion
ciudadana

Dimension Variable Operacion
Condiciones socioeconémicas Edad Describir
Sexo Diagnosticar
Ocupacién Contextualizar
Estado civil
Ingreso
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Dimension Variable Operacion

Acceso y uso de TIC Disposicion de TIC en el hogar Describir
Disposicion de internet en el hogar Diagnosticar
Tipo de conexién Contextualizar

Dispositivos de conexion
Conocimiento de uso de computadora
Conocimiento de uso de internet
Frecuencia de uso de computadora
Frecuencia de uso de internet
Actividades realizadas en internet

Capacidades tecnoldgicas Compras por internet Describir
Autonomia tecnolédgica Relacionar
Realizacion de tramites Comparar

Conocimiento sobre tramites y gobierno
electrénico

Seguridad informatica

Dominio informatico

Uso y percepcion de TE Realizacion de tramites gubernamentales Relacionar
(Tramites Electrénicos) por internet Comparar
Realizacion de TE de Conagua Agrupar

Tramites realizados

Confianza en tramites

Actitud sobre uso de TE
Asociatividad cognitiva

Nivel de importancia de los TE
Nivel de utilidad de los TE
Confianza para la realizacién de TE
Prospectiva de los TE

Gestion puablica y participaciéon | Seguimiento a solicitudes Describir
ciudadana Realizacion de quejas y sugerencias Contextualizar
Promocién de la ciudadania-gobierno
Fomento de participacion ciudadana digital
Evaluacion de resultados

TE como derecho ciudadano

Acciones ciudadanas

Fuente: Elaboraciéon propia

En el tratamiento de los datos y las variables, las diferentes técnicas o métodos de
analisis cuantitativo, seran detallados en el proximo tema. El cuadro anterior sola-
mente indica la operacion de las variables obtenidas de la encuesta estructurada. Los
indicadores utilizados estaran en funcion a la forma en que se analice la informacion.



Categorias cualitativas
Si bien para el andlisis cuantitativo son utilizadas variables organizadas por

dimensién y tipos de operacion, en el analisis cualitativo seran utilizadas categorias,

las cuales se derivan de las entrevistas semiestructuradas y permitiran organizar el

material discursivo (ver Tabla 7).

Tabla 7. Matriz de categorias cualitativas

Dimension Categorias Operacion
Descripcion del Funcionalidad del servicio Describir
servicio Ventajas y desventajas del servicio Contextualizar

Seleccion de tramites
Criterio de los TE
Plataforma tecnologica
Calidad Calidad presente Describir
Estandarizacion de la calidad Explicar
Tortalezas y debilidades
Oportunidad de mejora
Evaluacion Periodos de evaluacion Describir
Actores de evaluacion Observar
Departamentalizacién de la evaluacién
Resultados de evaluacion
Mejora del desempefio
Obstaculos para el impacto en los ctudadanos
Obstaculos para el impacto en la eficiencia del servicio
Gestion publica Parsimonia TE/Objetivos institucionales Explicar
Promocion de la transparencia y rendicion de cuentas Describir
Capacidad de respuesta Relacionar
Satisfaccion ciudadana Observar
Cumplimiento con la politica digital
Tendencias tecnologicas
Prospectiva del servicio
Participaciéon Obstaculos para el uso Explicar
ciudadana Incentivo de la participacion ciudadana Describir
Cambios en la participacién ciudadana Relacionar
Cambio en el uso del servicio Observar

Mejora del servicio para los ciudadanos

Fuente: Elaboraciéon propia
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La operacion es sobre las cinco dimensiones detalladas en los anteriores parrafos,
agregando categorias para cada una de ellas y en funciéon al guion de entrevista
semiestructurada.

La propuesta es realizar operaciones como: describir, relacionar, observar,
explicar y contextualizar conforme las categorias propuestas en el cuadro anterior.
De esta manera se propone también la estrategia de accion de la operacionalizacion
de las variables, que por medio de técnicas cualitativas pueden controlarse de forma
adecuada.

Técnicas empleadas

En los puntos anteriores se mencion6é que, el estudio estara enfocado en una
metodologia mixta, y su respectivo analisis estriba en la combinacién de técnicas
cuantitativas y cualitativas. De esta manera, el estudio cuantitativo utilizara técnicas
de relacion de variables ordinales y el estudio cualitativo, analisis del discurso.

Técnicas cuantitativas

Para abordar el estudio cuantitativo, se tomaron en cuenta varias técnicas estadisticas
pertenecientes al corpus del analisis de las tablas de contingencia, debido a que las
variables de esta investigaciéon son principalmente ordinales y nominales, lo cual
implica la formacién de grupos que obedecen a determinado orden. Por ejemplo,
se puede analizar la dependencia que hay entre la poblacién que usa y no usa los
tramites electronicos con los niveles de ingreso, o si la poblaciéon que tiene acceso
a TIC se relaciona con el uso de tramites electronicos.

Primeramente, se obtendran tablas de contingencia para poder calcular
las frecuencias observadas y esperadas, asi como los residuos no tipificados y asi
notar si existe alguna asociacion entre las variables, el resultado de estos residuos
parte del 0, en ese caso indica que no hay asociacion entre las variables ordinales.

Otra medida a obtener sera chi cuadrado en el supuesto que la frecuen-
cia esperada sea superior a 5, en caso contrario, si se tiene una distribuciéon
importante con frecuencias inferiores a 5, es conveniente ajustar la variable, asi
analizar de manera mas sustancial si hay dependencia significativa. Con ello
vienen los estadisticos de Phi, coeficiente de contingencia y V de Cramer que
complementan el analisis de la chi cuadrada y miden los niveles de asociacién en
este escenario.

No obstante, también es necesario observar si las relaciones determinadas
son positivas o negativas, asi como la concordancia entre variables, utilizando
principalmente la correlaciéon de Spearman, la R de Pearson y la Tau-b de Kendall,
dichos estadisticos son medidas simétricas.



Tabla 8. Matriz de experimentos

Variables TE de gobierno Percepcion uso de tramites

Condiciones socioeconémicas
Acceso y uso TIC

Autonomia tecnoldgica
Conoce E-gob

Dominio tecnolégico

TE como derecho

Participacién ciudadana

Fuente: Elaboracién propia

La tabla anterior, sefiala los experimentos a realizar de acuerdo con las dimensiones
y variables mencionadas anteriormente, de tal manera que pueda analizarse la
relacion entre el uso de los tramites electronicos y la percepcion ciudadana con las
capacidades tecnologicas y el acceso y uso a TIC, asi como otros factores asociados.

Técnicas cualitativas: Analisis del discurso

Segun (Mella, 2003), el disefio y la metodologia cualitativa estan orientados a los
procesos mas que a una numeraria estatica. La vida social es interpretada como una
serie de hechos con un mayor énfasis en los cambios y no tanto en los resultados.
Es por eso, que el investigador debe estar preparado para el cambio, por ejemplo,
del estilo de la entrevista, las empresas o los entrevistados (Glaser, 1978). También
el investigador debe estar abierto a la aparicion de patrones, y s6lo cuando ya
no aparecen datos nuevos, el investigador debe abandonar la recogida de mas
informacion.

A través de este paradigma interpretativo-comprensivo, la realidad puede
ser estudiada por medio del entorno en donde estan inmersos los sujetos, asi como
circunstancias particulares, que hacen de la investigacion cualitativa, un vector
analitico importante.

El lenguaje, es un vehiculo para la conceptualizacion de los objetos de la
realidad y su transmision en la dindmica de un grupo social, por lo tanto, el discurso
se ha elegido como una herramienta de estudio para la observacion de datos, que
en toda relacion social sale a relucir el intercambio de cédigos formales e informales
por medio de cddigos no escritos, pero si inscritos en la vida social o institucional
del sujeto que a su vez estan implicitos en los esquemas cognitivos. Estas reglas
externadas ya sea en forma explicita o implicita son construidas y mantenidas por
el discurso (Iniguez, 2006).
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De acuerdo a Whorf, la percepcién que las personas tienen del mundo,
esta determinada por el lenguaje que utilizan (Whorf, 1956). Por medio del
lenguaje, se pueden observar las percepciones cognitivas que llegan a compartirse
entre individuos puesto que son transitados signos y significados en su contenido,
estableciendo estructuras de pensamiento social, por lo tanto, mediante el método
interpretativo se puede descubrir aquel sentido que proporciona quien interactia
a través del lenguaje, el cual también es una estrategia que acerca a los significados
(Beuchot, 2007).

Existen algunas modalidades dentro de la comunicaciéon donde interviene la
expresion lingtiistica y que influyen en la interpretacion que el receptor concibe de ésta:

* La eleccion de las palabras y expresiones evocan redes de asociaciones semanticas

fundamentalmente diferentes a pesar de ser tratados como sinénimos.

* La eleccion de la forma gramatical

* La eleccion de la secuencia. El sitio que ocupa determinada palabra influira la

impresion suscitada por el receptor.

* La eleccion del énfasis y del tono de voz determina si es una pregunta, una

explicacién, una negacioén, un acuerdo, etc. Determinard lo que es considerado

por el emisor como esencial en dicha frase.

* La eleccion de las premisas implicitas, ya que el emisor puede moldear a su manera

lo que habla y de imponer asi lo que las partes presentes daran por sentado, con la

capacidad de introducir la premisa y de encerrar en ella a la persona interrogada

(Blakar op cit Rimé, 1984).

Por lo anterior el analisis del discurso no puede ser tratado s6lo como un conjunto
de simbolos, sino que es visto con una caracteristica dinamica al ser vulnerable del
efecto de la estructura lingiiistica misma. Ifiiguez (2006) la define como una forma
de construcciéon mas que como una descripcion de nosotros mismos y del mundo.

Por medio del discurso, con el uso del lenguaje como herramienta, el
sujeto expresa la representacion de la realidad -en este caso institucional-, sin
embargo. Michael Stubbs, sostiene que esta técnica se refiere al intento de estudiar
la organizacion del lenguaje por encima de la oracién o la frase y, en consecuencia,
de estudiar unidades lingtiisticas mayores, como la conversacion o el texto escrito,
deduciendo que el analisis del discurso también se relaciona con el uso del lenguaje
en contextos sociales y, concretamente, con la interaccion o dialogo entre hablantes
(Stubbs op cit Iniguez, 2006).

En el caso concreto de esta investigacion, los actores son los funcionarios pa-
blicos, su ambiente la institucion y los procesos atienden a la administraciéon ptblica
y la politica digital.



No obstante, una técnica auxiliar al discurso para interpretar de manera
solida la estructura representativa de los agentes en cuanto a cada una de las
categorias analiticas (dimensiones cualitativas), es la del analisis de co-ocurrencias, el
método de Sammon y las cadenas markovianas, empleando el software denominado
T-IAB9.1.

El analisis de co-ocurrencias toma en cuenta la frecuencia de las principales
palabras (que se convierten en lemas) que componen un contexto (corpus) especifico
del discurso conforme a las unidades lexicales que clasifican criterios lingtisticos, lo
que se conoce también como lematizacion (7-LAB, 2016).

De los lemas asociados a un contexto del discurso, se pueden elegir aquellos
dominantes y observar como en conjunto conforman una estructura relacional de
palabras, medida por el MDS (Método de Sammon), el cual las relaciones entre
unidades lexicales de las co-palabras asociadas. Su funcion stress, determina el grado
de correspondencia entre las distancias de los ntcleos y las palabras asociadas, en
donde un valor menor a 0.10 (<0.10), una baja calidad de ajuste de la relacion
(T-LAB, 2016).

El analisis de secuencias muestra a todas las palabras asociadas por
probabilidad de ocurrencia con las unidades lexicales dominantes, ya sea anteriores
o posteriores a esta. Esta técnica se fundamente en el analisis markoviano, el
cual describe una cadena de sucesiones que liga a los eventos con sus respectivas
probabilidades de ocurrencia (7-LAB, 2016). En el caso del discurso y el analisis
cualitativo, muestra las palabras que tienen mayor probabilidad de ocurrir
secuencialmente antes y después de un lema dentro de un corpus lexical.

Marco contextual

La Comision Nacional del Agua (Conagua), es un organismo dependiente de la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (Semarnat), dividida en tres
grandes areas: oficinas centrales, organismos de cuenca y direcciones locales. En
cuanto a los organismos de cuenca, son 13 en total, distribuidos estratégicamente
por regiones a lo largo de la republica mexicana, la cuenca Golfo-Norte esta
localizada en Ciudad Victoria, Tamaulipas y es la region ntimero IX.

Algunas de las principales tareas de los organismos de cuenca son:
determinacion del uso del agua y de forma sostenible, garantizar la calidad del agua,
preservacion de cuerpos acuiferos, orientar nuevos polos de desarrollo, entre otros.

Dentro de la politica institucional, se encuentran los siguientes objetivos
principales:

* Fortalecer el desarrollo técnico y la autosuficiencia financiera de los organismos

operadores del pais
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* Tratar las aguas residuales Incrementar la cobertura de los servicios de agua
potable y alcantarillado en el pais

¢ Incrementar la cobertura de los servicios de agua potable y alcantarillado en todo
el pais, en las comunidades rurales y urbanas

* Mejorar la calidad del agua suministrada a las poblaciones (Conagua, Comision
Nacional del Agua, 2016).

Los anteriores objetivos, estan respaldados a través de 6 estrategias institucionales:
* Promover el manejo integrado y sustentable del agua en cuencas y acuiferos.
* Mejorar el desarrollo técnico, administrativo y financiero del sector hidraulico
¢ Consolidar la participacion de los usuarios y la sociedad organizada en el manejo
del agua y promover la cultura de su buen uso.
* Prevenirlos riesgos derivados de fen6menos meteorologicos e hidrometeorologicos
y atender sus efectos.
* Evaluar los efectos del cambio climatico en el ciclo hidrolégico.
* Crear una cultura contributiva y de cumplimiento a la Ley de Aguas Nacionales

en materia administrativa (Conagua, 2016).

Todos estos elementos conforman la politica nacional del AGUA vy la definicién
tanto de sus servicios como de sus procesos administrativos. Con base en ello, el
servicio de los tramites electronicos, utilizando los recursos tecnologicos existentes
para ofrecer a los ciudadanos un servicio mas eficiente, optimizando el tiempo de
los usuarios.

Para ello, el organismo cuenta con personal calificado que da atencion a
los usuarios en la realizaciéon de tramites en caso de no contar con acceso a las
tecnologias de informacion. Estos servicios, estan fundamentados en el articulo
69-C de la Ley de Procedimiento Administrativo que ofrece la oportunidad que los
tramites sean por medio de los servicios electronicos.

En total son 26 tramites’ que pueden efectuarse de manera electrénica,
algunos de ellos son:

* Permiso de descarga de aguas residuales

¢ Certificado de calidad del agua

* Concesion de aprovechamiento de aguas superficiales

* Concesion de aprovechamiento de aguas subterraneas

* Autorizacion para la transmision de titulos y su registro

% Para consultar la lista completa de tramites electronicos, véase Conagua (2016). “Tramites y

servicios”, en linea: http://www.Conagua.gob.mx/Contenido.aspx?’n1=5&n2=101&n3=101



* Solicitud de Ingreso al Programa de Rehabilitaciéon, Modernizacion, Tecnificacion

y Equipamiento de Unidades de Riego, entre otros.

Como puede observarse, el uso de estos tramites no es convencional, es decir, no es
como por ejemplo el pago del servicio de agua potable -como si fuera una compra-,
sino tiene que ver con tramites especificos como permisos, certificados y concesiones
para el aprovechamiento del agua u otra accién en torno a ésta, limitando su uso a
cualquier ciudadano pero que prescinda de dichos servicios, los cuales generalmente
pertenecen a organizaciones empresariales, civiles, corporativos, que a su vez
forman parte de la sociedad civil.

Este tipo de facilidades, corresponden al marco de la digitalizacion de los
tramites y servicios del gobierno, perteneciente al discurso del e-gob, impulsado a
principios del siglo XXI en el pais. En la actualidad, la estrategia digital nacional
continta con la labor de la digitalizacion de México, por medio de 5 objetivos:

1. Transformacién gubernamental

2. Economia digital

3. Transformacién educativa

4. Salud universal y efectiva

5. Innovacion civica y participacion ciudadana (México-Digital, 2015)

De esta manera, el gobierno se propone construir un gobierno digital pensado para
afrontar los cambios tecnologicos que trae consigo la globalizacion y la sociedad del
conocimiento y la informacién en la actual era digital.

Construir un gobierno digital va desde optimizar o mejorar los procesos
administrativos (recursos, tiempo, espacio) hasta cerrar el ciclo con la co-
gobernacion, es decir, la construccion de acciones impulsadas desde la sociedad
civil o las colectividades, lo que permite la constituciéon de un discurso en donde
la participacion ciudadana también esté orientada hacia el uso de las tecnologias
de la informacion, abriendo nuevos mecanismos de acciones civicas, sociales y
economicas.

No obstante, este escenario debe estar construido en una sociedad
mexicana con una brecha digital muy reducida, asi como una infraestructura en
telecomunicaciones mas desarrollada, aunado al aumento de la cultura digital de la
participacion ciudadana.
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TERCERA PARTE:

Andlisis cualitativo de los tramites electronicos
desde el gabinete local

Uno delos objetivos de la presente investigacion es abordar la tematica de los servicios
electronicos pero desde la perspectiva institucional, por medio de la aplicacion de
entrevistas semiestructuradas a funcionarios puiblicos con actividades relacionadas
a estos, y asi recopilar informacién cualitativa que permita comprender el contexto,
proceso y actualidad de los TE para el caso local de Gonagua-Golfo norte, misma
que atiende no solamente a usuarios de Victoria, sino también a otros municipios y
entidad -mencionados ut supra-.

Descripcion organica de los agentes

Eltotal de entrevistas aplicadas fueron seis, las cuales se programaron con anticipacién
y con la autorizacién de los informantes para llevar a cabo este apartado cualitativo
de la investigacion, y toma como eje fundamental la informacion resultante del
discurso de los funcionarios publicos a los que se les llamard agentes, porque estan
circunscritos en un medio laboral normado y que impera en sus relaciones laborales,
asl como en sus practicas.

Justamente, el nimero mencionado de entrevistas aplicadas se detuvo
en esa cantidad, porque la informacién que se estaba recopilando se repetia en
practicamente todos los discursos, con la tnica diferencia en la amplitud de la
informacién proporcionada por funcionarios con mayores responsabilidades,
llegando a un punto de saturacién que cumplia con la suficiencia cualitativa para la
validacion y confiabilidad de los datos recabados para este analisis.

Estos seis agentes involucrados en la dinamica normativa, administrativa
e institucional en la burocracia local de Conagua con sede en Ciudad Victoria,
cuentan con una amplia experiencia y trayectoria dentro de la institucion; donde
trabajan en areas relacionadas con los servicios, tramites, atenciébn a usuarios,
manejando informacién y documentaciéon administrativa, fiscal, técnica, etcétera.
El siguiente cuadro resume lo aqui mencionado.
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Tabla 9.

Perfil de los agentes entrevistados

Agente | Edad | Profesion Antigiiedad | Departamento Funciones
001 46 anos | Informatico 25 anos Informatica y Toda la administraciéon
Telecomunicaciones | de redes y equipos de
computo, internet,
correo y soporte.
002 46 anos | Informatico 15 aflos Informatica y Soporte a todos los
Telecomunicaciones | ysuarios a la red nacio-
nal de datos que perte-
necen al organismo de
la cuenca norte.
003 34 anos | Ingeniero civil | 5 anos Coordinador del Encargado de las arcas
area, bancos de en donde ya no hay
agua'y encargado disponibilidad de agua o
de la regulacion de | donde también los usua-
transmisiones de rios le quieren trans-
derecho mitir derecho a otros
terceros de titulos de
concesion ya autoriza-
dos por la CONAGUA.
Si alguien que ya tiene
un titulo de concesion,
puede transmitirlo a
otra persona, a un ter-
cero quien lo desee.
004 55 anos | Administrador | 15 afos Centro Integral de

de empresas

Servicios

Recepcion fisica de
todos los tramites que
maneja la CONAGUA,
contemplados dentro
del registro federal de
tramites y servicios, aqui
la funcién principal es la
de asesorar y orientar al
usuario para el llenado
correcto de todas las
solicitudes, asi como su
integracién y apoyo de

la documentacion.




Agente | Edad

Profesion

Antigiiedad

Departamento

Funciones

005 39 anos

Contador
Pablico

13 anos

Area fiscal en
proyectos de

liquidacién fiscal

Auditorias fiscales a
contribuyentes de aguas
nacionales y sus bienes
publicos inherentes
como aguas residuales
en zonas federales asi
también se revisa la ley
de coordinacion fiscal
que se coordina con
municipios de todos los

estados.

Seguimiento y reportes
de la recaudaciéon
observada en el estado y
en la region hidrologica
administrativa,
comprende varios
estados del pais, como
Hidalgo, San Luis
Potosi, Veracruz,

Tamaulipas, Querétaro.

006 46 afios

Informatica

21 anos

Area de servicios a
usuarios del Centro

Integral de Servicios

Servicios a usuarios
que coordina el centro

integral de servicios.

Ingreso de los tramites
para la concesion y
asesoria de los tramites

electronicos.

Fuente: Elaboracion propia

El promedio de edad es de 44 anos, y el promedio de antigiiedad es de 15.6 anos, lo

cual indica que los agentes cuentan con un perfil bastante amplio para entender la

problematica de los tramites electronicos y proporcionar informacion significativa.

Sin embargo, las profesiones que tienen estan enfocadas en el campo infor-

matico y administrativo, por lo que su enfoque en relacion a los procesos adminis-

trativos y las diferentes dimensiones aprioristicas, estan influenciadas por ello. De la
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misma manera, los participantes tienen diferentes funciones y jerarquias entre ellos
e influyen en sus posicionamientos administrativos dentro del campo burocratico.

Los agentes con mayores autoridades y alcances en la toma de decisiones,
han proporcionado mas informaciéon durante la aplicacion de la entrevista
semiestructurada, aportando un mayor nimero de elementos significativos que
enriquecen el corpus textual del discurso.

Es importante mencionar que, dados los tiempos de disponibilidad de los
funcionarios publicos por sus agendas de trabajo o responsabilidades, posibilitaron
una dinamica mas corta de tiempo y la informacion de las respuestas de la entrevista
no fue extendida o ampliada.

No obstante, si fueron identificados elementos relevantes que dan cuenta de
un diagnostico actual de los TE desde una mirada local pero que se relaciona con
todo un andamiaje administrativo, tecnolégico, social y politico, propio de toda una
estructura incipiente del desarrollo de un gobierno electronico moderno.

A continuacion, se exponen las categorias mencionadas en el apartado
metodologico, las cuales fueron seleccionadas aprioristicamente: descripcion del
servicio, calidad, evaluacién, gestion publica y participacion ciudadana, de las
cuales se obtendran los lemas y contextos pertenecientes al corpus del discurso de los
agentes entrevistados, segmentados por cada una de las dimensiones.

Descripcion del servicio

De acuerdo a Conagua (2016), son 27 servicios electronicos que pueden realizarse
por medio de la plataforma digital del sitio web de la institucion, los cuales son de
alcance federal y dispuestos a la ciudadania en general, esto bajo el discurso de la
eficiencia y eficacia del servicio publico en cuanto a los permisos, autorizaciones,
certificados, concesiones, solicitudes, entre otros, en materia del servicio publico del
agua, tales como: descarga de aguas residuales, aprovechamiento de aguas superfi-
ciales o subterraneas, calidad del agua, transmision de titulos, interrupcion de ca-
ducidad, cambio de usos de aguas nacionales, métodos de prueba alternos, ingreso
al Programa de rehabilitacién, modernizacion, tecnificacion y equipamiento de las
unidades de riego.

En el enlace http://www. CONAGUA.gob.mx/Contenido.aspx’nl =5&n2=101
&n3=101 se puede acceder a cada uno de los tramites, los cuales tienen un hipervin-
culo a otros sitios donde indican instrucciones sobre la documentacién que se debe
tener preparada, informacion sobre requisitos y costos; posteriormente se procede
a levantar la solicitud, utilizando la FIEL -conocida también como la e-firma- y el
correo de los usuarios y asi ingresar al “Sistema de Tramite Electrénico” para poder
enviar la solicitud y esperar la respuesta.



Aunque este procedimiento parece sencillo y eficaz, al indagar mas sobre su
descripcion o definicion, se descubrieron hallazgos relevantes que contrastan el
diseno técnico y politico del sistema con la operacion real de los tramites, en la cual
estan involucrados los actores burocraticos y la ciudadania.

Algunas categorias observadas del discurso de los seis agentes entrevistados
son las siguientes:

* Ventajas de los TE

* Proceso de los TE (departamentos, responsables y usuarios)

* Problematicas de en torno a los TE (desconocimiento, interrupcion del

proceso, falta de equipo tecnologico, rezagos en el uso de TIC, falta de

costumbre, problemas de seguimiento, respuesta o resolucion, problemas

técnicos de conectividad).

Estructura lexical de la descripcion del servicio

Lemas y variables de la descripcion del servicio

Los lemas encontrados en el contexto del discurso fueron: contay digital, ingresas;
documento, expediente, firma, desventaja, subterrdneo, desventaja, superficial, donde coinciden
los agentes 003, 004 y 006. Lo anterior comienza a ofrecer una idea general de
las palabras relacionadas con la descripcion del servicio y tiene coherencia con las
categorias mencionadas en el parrafo anterior.

Por ejemplo, los tramites mas utilizados son los de concesiones de aguas
superficiales y subterraneas, toda la documentacion es digitalizada; los TE ofrecen
ventajas en cuanto a la reduccion de costos y tiempos de traslados, ademas de
confort para los usuarios, porque se pueden hacer desde el hogar; reconocen que
también hay desventajas en cuanto al uso de TIC por parte de los usuarios o cuando
hay fallas en los procedimientos por parte del sistema o las areas administrativas;
también coinciden en que se deben cumplir requisitos previos de documentacién
como la firma electrénica (FIEL).

Los lemas mas cercanos son: permisos, requerimiento, pago, presencial,
administracion, nacionales, entre otros, cuya mayor relacion es con el agente 005, quien
tiene una perspectiva tanto administrativa como fiscal de los tramites y su discurso
fue mas variante que el resto.

Los agentes uno y dos, quienes tienen una menor lematizacion, centralizan
su discurso en la atencion de usuarios y tramites, dado que tienen contacto directo
con el procedimiento, pero sobre todo con aspectos técnicos del sistema de atencion
a usuarios y sus lemas mas cercanos son: oficina, institucion, central, sistema, conocer
normal y entrar.
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Los lemas mas neutrales (con acercamiento al 0), es decir, aquellos donde hay mas
coincidencias entre todos o algunos de los agentes son: tramutar, solicitud, usuario y
derecho.

Si se observan estos resultados desde una perspectiva estructural, se tiene el
siguiente grafico (Figura 4) que muestra aquellos lemas dominantes en el discurso
de esta dimension.

Figura 3. Palabras dominantes en la descripcion del servicio (MDS)
MDS (Método de Sammon): Stress = 0.0921
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Fuente: Elaboracion propia

El mapa conceptual estructural del discurso, se centra en cuatro palabras
principalmente, cuyo siress es de 0.0921 (<0.10 buena calidad) de acuerdo al calculo
por el método de Sammon, estas palabras dominantes que representan mayores
relaciones lexicales son: trdmite o tramitar; usuario 'y electronico.

Tramitar y trdmites son lo mismo, si se puede hacer una diferencia
interpretativa, ésta radicaria en que el primero se refiere al objeto como tal de la
atencién al usuario, y el segundo a la acciéon de hacer un tramite por parte de los
usuarios y el tratamiento administrativo que se le da.

Ejemplo de estos, aparecen en los siguientes contextos: “hay tramites de
solicitudes de descargas de aguas residuales hay tramites de solicitudes de extraccion
de materiales”. (Agente 003, 2016).

En el caso de “usuario”, lema en el que coinciden practicamente todos
los agentes, se ubica en el contexto de clientes, es decir, en aquellos a quienes va
dirigido el servicio de atenciéon y principales beneficiarios, porque cuentan con la
posibilidad de optimizar recursos al no tener que trasladarse a Ciudad Victoria:



“una de las ventajas para el usuario es que ya no tiene que venirse hasta aqui’”.
(Agente 003, 2016).

También identifican a los tipos de usuarios: “usuarios de aguas nacionales,
pero no todos tienen el acceso a Internet”. (Agente 005, 2016).

En cuanto a la palabra electrinico, muestra una frecuencia significativa en
la distribucion de lemas, asocia tanto a la palabra tramite como usuario: “el tra-
mite electrénico se maneja a través de la pagina de Conagua, entrar a la liga de
tramites y servicios el usuario tiene que estar dado de alta con su RFC”. (Agente
004, 2016).

De esta manera, el tramite electronico de Conagua, es reafirmado como
un servicio publico ofrecido por medio de la pagina web y pasando por diferentes
areas administrativas, desde ventanilla hasta seguimiento. Los mas utilizados son
las concesiones de aguas superficiales y profundas, aunque todavia falta describir
mas elementos narrativos y contextuales.

Derivado de estos puntos centrales desde una perspectiva general, emerge
una red de palabras importantes que reflejan la representacion del lema dominante,
lo que permite comprender la asociatividad textual que tienen los agentes en
cuanto a los TE desde una perspectiva burocratica. Mediante la Asociacion de
Palabras (AP) se puede apreciar que el lema de framitar; que implica una accion,
tiene que ver con el levantamiento de una solicitud ya sea electronica o presencial
y que es coordinada informaticamente por oficinas centrales de Conagua, para
ingresarse por los usuarios por medio de la pagina, principalmente concesiones
de derecho de agua (que también implican un ingreso ptblico) y que trae con ello
ventajas como el ahorro de tiempo.

Red de asociacion de palabras tramitar y tramite
El tramite adquiere los mismos significados, pero con otras palabras como sistema,
plataforma e institucién que, al conjuntarse con el enunciado inducido por la red,
refieren que estos derechos del agua estan administrados institucionalmente a
través de una plataforma tecnoldgica o sistema de informacion, lo cual implica una
optimizacion en cuanto al traslado de los usuarios.

Por dltimo, las palabras electronico y usuarios cuentan con las siguientes redes.

La co-ocurrencia de palabras comprueba las relaciones y semejanzas que
hay en el corpus del discurso y su contexto de todos los subconjuntos, es decir, las
palabras circundantes a los lemas principales.

La red del lema electronico representa un conjunto relacional con las
palabras expuestas en el grafico: ventaja, atencion, desventaja, pagina, internet, construccion,
usuario, conoces; documento, expediente, entre otros.
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Figura 4. Red de asociacion de palabras para electrénico y usuario
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Fuente: Elaboraciéon propia

Lo anterior es relevante para definir una descripciéon mas detallada del servicio, por
ejemplo, independientemente que se trata de TE, en los cuales es necesario del acceso
y uso de las TIC para su adecuado funcionamiento, también los agentes explicaron
que hay ciertos tramites que se deben hacer presenciales como los relacionados
con la construccion y los pagos de derecho, aunque no se especifique que de una
obligatoriedad, es decir, hay una dinamica administrativa propia, reglas o costumbres
relacionados a la accion presencial de los usuarios. De la misma manera, asi como
hay ventajas existen desventajas, las cuales se mencionaran mas adelante.

Ellema de usuarios tiene una red mas amplia, porque pertenece a los nodos
principales en la oferta de estos servicios: hay areas especializadas en atencion a
usuarios, que implica una institucionalizaciéon para evitar los traslados a Victoria,
llevandose un seguimiento de los TE por otras areas responsables, dado que la
atencion a usuarios solamente recibe solicitudes principalmente presenciales.

De esta manera, las redes de palabras predecesoras y sucesoras reafirman
la asociacion de palabras clave en el discurso de los lemas dominantes. Es decir,
la probabilidad de que aparezcan ciertas palabras antes o después de los lemas
principales es alta o muy alta, por ejemplo, en el siguiente sistema de redes de los
principales lemas, hay palabras que pueden ocurrir o antes o después del nodo
principal, o bien, solo palabras que ocurren antes y sélo palabras que ocurren
después; en otras palabras, generalmente cuando se menciona tramitar, casi siempre
se predice por tramites de aguas superficiales o profundas, o bien, pago generalmente
es una palabra que viene después, asi como digital.



Figura 5: Sistemas de redes y palabras en tramite electrénico

Palabras antecesoras a Tramitar D.S. | Palabras sucesoras a Tramitar D.S.
verificar ingresar
superficial tramitar
presencial pago
existir modificaciéon
agua solicitud
electrénico existir
acceso pedir
sistema Conagua
servicio solicitud
expediente tramite
requerimiento permiso
existir servicio
nacionales verificar
gasto manera
ingresar sistema
resolver presencial
usuario tramitar
internet desventaja
criterio
contar
trasladar
usuario
seguimiento
instituciéon

Fuente: Elaboracién propia

Los anteriores sistemas profundizan la probabilidad de relacién de palabras con
los lemas principales, en cierto sentido donde el discurso se vuelve predictivo por la
ocurrencia de las palabras que enmarcan una estructura léxica.

En el caso de usuario, generalmente los funcionarios refieren como predecesor
a las condiciones que necesitan para realizar TE, como una conexién a internet y
a que existe un area de recibimiento de solicitudes dentro de la institucién; y como
sucesor por probabilidad de ocurrencia, pues esta el levantamiento de solicitud para
adquirir un derecho que lleva un seguimiento. De la misma manera precede como
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un lrdmile y sucede mediante un instrumento digital que funciona por medio de un
sistema y que es necesario conocer en su funcionamiento, entre otros.

Al retomar las categorias iniciales (ventajas, procesos y problemas), se
obtuvieron los siguientes resultados.

Proceso de los tramites

Primero, el proceso de los TE. Uno de los agentes defini6 ampliamente el proceso

del servicio:
El tramite electronico se maneja a través de la pagina de Conagua: entrar a la
liga de tramites y servicios el usuario tiene que estar dado de alta con su RFC para
poder ingresar a la pagina de Conagua; ahi se abre la ventana del tramite y registra
sus datos personales del tramite que vaya a hacer, ya sea de agua superficial u
otro, y ahi mismo le piden que ingrese los requisitos que conlleva hacer el tramite
electrénico tiene que escanearlos, tiene que tener un equipo de escanear aparte de
la herramienta del internet y escanear un documento si lo sube al sistema; una vez
que ya esta completo el expediente, lo turna al area de dictaminacién competente
que es la que va a resolver su expediente en ese caso; aqui no pasa el tramite por
esa area, porque es un tramite electronico, aqui son los tramites fisicos que viene el

usuario hacer con nosotros. (Agente 004, 2016).

Entonces, no solamente se trata de mandar online la informacion solicitada, sino de
que los usuarios deben tener toda una infraestructura telecomunicativa, para poder
realizar sus tramites, ademas de conocimiento y estar familiarizados con el sistema;
por otro lado, también el proceso involucra una serie de areas o departamentos,
que van desde la revision de solicitud, hasta el seguimiento y la retroalimentacion.

Ventajas de los TE
En el discurso también se observan ventajas y desventajas. La primera esta enfocada
en que los usuarios -que provienen de otras ciudades y estados-, pueden ahorrar
en cuanto a costos de traslado, tiempo y toda la problematica que implica ir a la
ventanilla presencial, situacion recalcada en esta exposicion. Entra las desventajas
de los tramites electronicos ocurre que los usuarios no estan familiarizados con la
dinamica del proceso o lo desconocen vy, en algunos casos desconfian, ademas que
no hay condiciones para lograr una adaptacion social que eleve las tasas de uso de
los TE.

En palabras de los agentes, los principales usuarios son campesinos,
ganaderos, pequenos y medianos industriales que no cuentan con una cultura
tecnologica que les permita aprovechar las ventajas que ofrece la ventanilla Gnica:



[...] los empresarios mandan a sus asesores o a sus representantes, y para los
campesinos; es muy dificil ya les hemos hecho mucho énfasis en las reuniones que
nos hagan mas facil y accesible para el usuario que al fin de cuentas son campesinos

por lo regular. (Agente 006, 2016)

Si esto se reproduce a nivel presencial, a nivel electrénico la situacién es mas
complicada. De la misma manera, no todos los tramites se digitalizan, como los de
la construccion o los pagos por derechos que permanecen centralizados de manera
presencial.

Problematicas del entorno

Las problematicas observadas se pueden subcategorizar en administrativas, técnicas,
sociales y culturales. Los funcionarios indicaron que el seguimiento de tramites tiene
retrasos por posibles problemas con el sistema, especificamente en relaciéon con su
seguridad; de la misma manera, los responsables de atencion a usuarios desconocen
de datos especificos sobre TE, porque los atienden en otra area cuando los usuarios
deciden proceder por ese medio; hay tramites que aun se hacen presenciales. Los
principales problemas técnicos son en cuanto al conocimiento, acceso y uso de TIC,
por parte de quienes desean realizar un tramite de la misma manera, en diferentes
casos no se suben adecuadamente los documentos al sistema y las solicitudes se
retrasan, tampoco los administradores pablicos dan soluciéon inmediata a ello.

Los problemas sociales se derivan de la falta de conocimiento y la
heterogeneidad de los usuarios, dado que son en su mayoria campesinos y no
estan involucrados en la dinamica del cambio tecnolégico como otros sectores
poblacionales, teniendo que recurrir en algunas ocasiones al pago de un gestor, pese
a que el tramite es un servicio gratuito y las areas de atencién asesoran a las personas.

No hay costumbre de “lo electronico”, los usuarios no han mostrado una
tendencia hacia el cambio tecnologico, debido a los rezagos sociales como los
educativos o informaticos. Los administradores publicos, reconocen que puede
ser contraproducente un TE, porque si falla, el usuario debe asistir a las oficinas
regionales en Ciudad Victoria; asimismo, tienen por costumbre que el pago de
derechos sea presencial, asi como el tramite de permisos de construccion. Llama la
atencion que, en el discurso burocratico, no se refieran a las personas como ciudadanos,
prefieren usar el término wusuario, lo cual es parte de una representacion clientelar y
no desde la perspectiva de un servicio publico que involucre una retroalimentacion
con la sociedad agraria o urbana.

Entonces, los TE se constituyen como un sistema publico de atencion a
usuarios en una plataforma de SQL, que requieren del uso de derechos especificos
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como concesiones sobre las aguas superficiales o subterraneas, pero que no han
tenido los impactos esperados por la politica del gobierno electronico, que pese a las
ventajas que representa la ventanilla tinica, continia con problematicas importantes
como el desconocimiento de las personas que tramitan, la alta tasa de realizacion de
tramites presenciales, la desconfianza, los problemas de acceso a TIC o dispositivos
que digitalicen la informacion, carencia de cultura digital, rezagos educativos y
tecnologicos, problemas con el seguimiento y la retroalimentacion por parte de la
burocracia, entre otros.

El discurso de la calidad

La calidad es un elemento sustancial en el desempeno de los TE y es la antesala
de la evaluacion, es decir, a mayor calidad, mejores resultados, porque tiene que
ver con todo el conjunto de cualidades positivas con el servicio. En el discurso de
las politicas ptblicas, la calidad no esta exenta en el ciclo de las politicas, dado que
inclusive se habla de la calidad de la democracia que de acuerdo a Morlino (2005),
implica una democracia legitimada y con mayor injerencia de la ciudadania en las
decisiones publicas que en la moda de la nueva gestion publica, es una democracia
de resultados.

Por lo tanto, la calidad de la administracién ptblica es un indicativo de una
democracia, politica y politicas de calidad: accountability, responsiveness, rule of larw (Mo-
rilino, 2005), o bien, rendicion de cuentas, reciprocidad o capacidad de respuesta del
gobierno para la satisfaccion de la ciudadania o la sociedad civil, y el respeto a la ley.

Cualquier servicio publico, per se toma como primicia a la calidad, que
como se ha mencionado, juega un papel primordial en el desarrollo de las buenas
democracias. De esta manera, los TE si bien, cuentan con procedimientos técnicos
eficientes y adecuados a los avances tecnoldgicos disponibles en el pais, desde la
perspectiva de los agentes aqui entrevistados, surgen contextos que contrastan lo
proyectado con lo real en la practica burocratica.

Se analizara la estructura textual de los contextos del discurso de los agentes
en cuanto al tema de la calidad del servicio de los TE, observando ciertas categorias
que completan dichas estructuras textuales, tales como:

* Condiciones actuales de la calidad

* Problematicas de la calidad

* Oportunidades de mejora

Lemas y variables de la calidad
La primera descripcién estriba en la estructura de los lemas relacionados con
la calidad. Se pudo apreciar que los agentes 004 y 002 son los mas coincidentes,



cercanos al agente 003, teniendo al lema wusuario como el mas cercano, mientras
que en menor medida aparece el lema central. Para el caso del agente 006, los lemas
proximos son fallas y mandar:

De manera inversa, es decir, que son opuestos en cuanto a su lematizacion,
es el agente 005, quien tiene como lema mas cercano la palabra plataforma, pero
también el registro de pago y la declaracion, dado que el discurso esta orientado desde
un enfoque fiscal. En cuanto al agente 001, su estructura léxica contiene elementos
mas alejados que el resto de los agentes: foco, tiempo, proceso 'y bueno como ejemplo de
los lemas mas cercanos.

En términos generales, la calidad esta relacionada con la informacion, el
usuario, el sistema, la plataforma, el tiempo, el proceso y con calificativos como
bueno o mejorar.

En ese sentido, los lemas dominantes de acuerdo al método de Sammon,
son los ya senalados, usuario, tramitas; informacion y sistema, dado que convergen de
manera mas proxima a todos los agentes. De acuerdo al siguiente grafico MDS,; la
distribucién de lemas queda de la siguiente manera:

Figura 6. Palabras dominantes de la calidad (MDS)

MDS (Método de Sammon): Stress = 0.0620

0.06 0.05 001 0,03 -0.02 001 0.00 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06
et e e e e e s s 0.08
I

DECISION
RESPUESTA

TIEMPO

0.06
" ATENCION
REVISION
0.04
PROCESO

CERTIFICADO

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| 0.02
|

BUENO

e OO0 TRAMITAR - MR -
CONAGUA o000 U S UA RI O

ELECTRONICO

Y - Axis

-0.02

INFORMACION TRAMITE  PLATAFORMAquocumento

PAGO -0.04

REGISTRO
DECLARACION

MANDAR -0.06

SISTEMA

-0.08

0
X - Axis

Fuente: Elaboraciéon propia

El valor de stress es de 0.0620 (<0.10), por lo tanto, se acepta la hipotesis de que
los lemas que mas preponderan cuentan con un mayor ajuste de asociaciéon. Para
comprender el contexto y su relacién con el universo de palabras circundantes a los
lemas dominantes y que reflejan el discurso de la calidad de los agentes entrevistados,
se tienen los siguientes resultados.
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Red de asociacion de palabras usuario y tramitar

En cuanto al lema usuario -uno de los dominantes-, la red de palabras con mayor
relacién, implica una mayor co-ocurrencia que significa un contexto elemental
relacionado a las certificaciones, procesos digitales eficientes, retroalimentacion
sistematizada y atencién a usuarios.

Un ejemplo de contexto sobre los usuarios es: “tener un proceso certificado
te da cierta calidad de atencion al usuario” (Agente 001, 2016); desde la perspectiva
de los agentes, la relacion significativa en cuanto a los usuarios y la calidad, es el
proceso como tal, ya sea de atencion o de los propios tramites.

Tramitar en cuanto al contexto de la calidad, tiene como principal red a
palabras como: respuesta, significado, decision, monitoreas; proceso, bueno, tiempo, atencion,
conocimiento, dando lugar a un corpus contextual mas extenso, porque implica la
accion esencial, es decir, el objeto primordial del servicio electrénico o presencial
que comunica a la poblacion civil con la institucion local. “De hecho el proceso
de los tramites electronicos bueno o los tramites no electrénicos anteriormente se
habian certificado Conagua los tramites y se hicieron diagramas de flujo, creo que
en el 2005” (Agente 001, 2016).

Los agentes reconocen que hay certificaciones y que son necesarias para
ofrecer un mejor servicio, pero solamente de los tramites fisicos o presenciales,
situacion que hace extrapolar dicha informacion a los electrénicos, no obstante, los
agentes no identifican una certificacion de calidad especificamente para los TE.

Red de asociacion de palabras para sistema e informacion
El sistema tiene como principales relaciones al registro, pago, usuario, plataforma y fallas, pero
también estan otras relaciones mas lejanas como proceso, calidad, conocimiento 'y servicio.

En este sentido, el sistema es un corpus tecnoldgico del procesamiento
de informacién en el cual interactia el usuario con la burocracia en funcién a
determinadas reglas codificadas.

Si bien, se puede tener un concepto interpretativo, se puede observar que el
enfoque de tal, es meramente administrativo, es decir, es un sistema que procesa un
servicio electronico con informacion digital y no un protocolo participativo, en donde
el usuario es reconocido como ciudadano, y la acciéon de tramitar como un derecho.

Esta desaparicion conceptual en el corpus contextual, hace que el discurso
de la calidad se centre primero en lo informatico-administrativo y no en lo politico-
administrativo, aspecto que se aleja de la formulacion de politicas que deriven en
servicios publicos también democraticos.

En la misma direccion se encuentra el lema dominante de la informaciin,
también forma parte de un proceso y es un elemento importante en la calidad.



El contexto del conocimiento no es positivo, sino negativo, es decir, se
refiere a la falta de éste, como “no tener conocimiento” de otras certificaciones o
para profundizar mas en la tematica de la calidad.

La wnformacion forma parte de toda la operacion del servicio: registro, envio,
solicitud, revisidn, supervision, seguimiento, procesamiento, resolucion, etcétera, por lo que se
convierte en el insumo central del sistema y los TE.

Los agentes hicieron referencia a que la nformacidn no solamente se
constituye como datos, sino que también adquieren cualidades especificas, tales
como: veraz, oportuna, aplicable y conducente.

Asi como también presentar propiedades, y la centralidad de la informacion
es un punto a destacar, que en este caso refiere a que existe un control de la misma
desde las oficinas centrales de Conagua, reflejo de una unidad de mando, lo cual
permite plantear cudles son los limites que debe tener la centralizacion de la
informacion vy si la actual politica del control de la informacion ha tenido impactos
positivos en el desempeno de las oficinas locales o descentralizadas.

Ahora obsérvese el siguiente sistema de redes predecesoras y sucesoras.

Figura 7. Sistema de redes predecesoras. Calidad | Figura 8. Sistema de redes sucesoras. Calidad

Tramitar: clectronico, respuesta, si Tramitar: usuario, proceso, CONAGUA, bueno

Usuario: tomar conocimiento, oficina, tramitar Sistemas: nformacion, respuesta

Sistemas: exusti; mejora, sistema Informacion: sistema, mejorar; sistema,
declaracion,

Informacioén: si, sistema, usuario

Fuente: Elaboracién propia

Lasredes de predecesoresy sucesores muestran un contexto mas especifico en funcion
a la probabilidad de ocurrencia. Por ejemplo, para el caso del lema dominante
tramitw; la probabilidad de que se mencione proceso es muy alta, y continuo a la
mencion del lema, es muy posible que aparezca respuesta o electrinico, pero interesan
mas los mencionados al principio, porque implica que cuando un agente aborde
la tematica del tramite, su discurso estara contextualizado por un proceso y una
respuesta, como si fuera una accién de comunicacion entre el beneficiario y los
administradores publicos.

Asi también con el lema de usuario, que le precede respuesta, atencion e
imformacién, con unos probables sucesores de tramitar;, oficina'y conocimiento, estableciendo
una premisa cualitativa predictiva en el tema de la calidad, en otras palabras, la
representacion relacional del contexto del lema en cuanto a la calidad, indica que
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dentro del corpus discursivo el usuario siempre requiere atencion para realizar un
tramite. Aunque pareciera una conclusion muy légica, a nivel representativo, la
interpretacion de esta red, hace alusiéon a una estructura o a una norma dentro del
discurso de los agentes en cuanto a la red relacional del usuario.

En el caso del sistema, no hay mucha diferencia entre predecesores y sucesores,
dado que es una nocién mas estatica: un modulo informatico programado para
ejecutar tareas especificas y procesar informacién, necesario para realizar los
tramites. En el gobierno electrénico, el sistema es fundamental, porque es en
realidad, el puente técnico por excelencia entre ciudadania y burocracia, y es una
condicién de calidad imprescindible.

Y asi, las redes textuales permiten cerrar el circulo representativo del
universo de lemas, el posicionamiento de sus agentes, los lemas dominantes y su

red de palabras, para poder entender los polos a priori y a posterior: del discurso de la
calidad.

Condiciones actuales de la calidad
Analizando el discurso se puede observar que las actuales condiciones de la calidad
de los TE de Conagua son: certificaciones de sistemas, procesos y protocolos,
digitalizaciéon y automatizacion de la informacion con relativa eficiencia, pero con
un enfoque conservador, ademas de que los reconocimientos han sido en cuanto a
los tramites presenciales, tal como lo indican los agentes entrevistados:
Se hicieron diagramas de flujo creo que en el 2005 ganaron el premio nacional de
calidad y fueron premiados en la ciudad de México [...], cuentan con el ISO 9000.
[...] hay focos de atencién o semaforos y ti puedes monitorear el proceso, si el

proceso va verde vamos bien en tiempo, pero si hay focos amarillos y focos rojos,
no. (Agente 001, 2016).

Actualmente, los servicios ofrecidos para fomentar el uso de los TE, se actualizan
mediante tecnologias novedosas cada vez mas personalizadas para involucrar de
una manera mas dinamica e individual a los usuarios: “[...] la Conagua ya ha
empezado, no a desarrollar, sino a contratar empresas que desarrollen aplicaciones
para los Smartphone. (Agente 002, 2016)”. Y en ese sentido, también reconocen
los agentes que el actual sistema de TE es incipiente, puesto que el actual sistema
surgi6 desde hace 4 o 5 anos, situaciéon que le impone limitantes aplicativas para
ofrecer mejores resultados: “actualmente le daria un ocho porque es un sistema que
no obstante, se estd implementando desde el 2012-2013, se esta puliendo apenas”.
(Agente 006, 2016).



Problematicas de la calidad

Ahora bien, en el discurso de los agentes es notorio que existen problematicas res-
pecto al tema de la calidad, detectando cuatro tipos de problemas: a) en relacién
a los usuarios, b) a la capacitacion, c) el uso y d) la manejabilidad del sistema. El
primero se refiere al desconocimiento y la falta de difusién de los TE por parte de

los usuarios:

[...] al usuario no se le ha hecho del conocimiento de la plataforma, ni se la ha
asesorado bien respecto a su uso; el usuario en si, no esta acostumbrado al uso de
esta herramienta. (Agente 003, 2016).

Falta difusion todavia y que el usuario lo acepte como un tramite tal como lo puede
hacer desde su casa (Agente 006, 2016).

En cuanto a la capacitacion, los agentes consideran que tampoco ha habido una
explicacion adecuada, ni la facilitacion de manuales de usuarios, guias, etcétera,
que les permita conocer a fondo el sistema utilizado para los TE:
[...] la verdad el tramite electronico de hecho se instal6 pero en realidad nosotros
como servidores publicos nunca se nos proporciond un curso o un taller respecto
a esto, viendo las herramientas de como se trabaja con ¢él; [...] nunca se nos hizo
una capacitacion, por lo tanto desconocemos en su mayoria lo que es el tipo de
tramites. (Agente 003, 2016).

El uso de los TE, es practicamente nulo como se mostré en los primeros pun-
tos, lo cual si implica una problematica en la definicién de su calidad, porque es
complicado desarrollar esta tltima en una plataforma que no es utilizada por los
ciudadanos:
[...] solamente he recibido o he atendido sélo dos tramites que fueron en el 2013
de manera digital, y era una empresa que estaba en Tampico, no he tenido el gusto
de platicar con ella, aunque sea de manera telefonica para saber sus opiniones
respecto a como les fue con el uso de esta herramienta; [...] un 99.9% de los

tramites, son presenciales. (Agente 003, 2016).

En cuanto a la manejabilidad del sistema, un agente menciono:
“[...] les hemos dicho que nos mejoren un poco el sistema, que nos la hagan mas
facil, mas amigable, como le repito, el 80 % de los usuarios son gente de campo y

son los que mas dificilmente te van a entender (Agente 006, 2016)
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Aunado a ello, también estan las fallas del sistema, o que la informacion no llega a
tiempo o que puede llevarse bastante tiempo realizar un tramite, ya sea por el desco-
nocimiento de las personas o por el proceso de solicitud.

Algunas ventajas senaladas asociadas a la calidad, son la normatividad, pri-
mordial para un funcionamiento correcto del servicio de tramites, asi como la constan-
te ayuda de las oficinas centrales para la resolucion de problemas, aunque esto puede
derivar en una dependencia de capacidades desde el centro. De la misma manera,
comentan los agentes que tienen conocimiento de la existencia de un buzén de quejas
y recomendaciones, sin embargo, no se encontraron datos mas precisos al respecto.

Oportunidades de mejora

Finalmente, los entrevistados coincidieron que hay oportunidades de mejora de la
calidad, una de ellas es por medio de las certificaciones, porque enmarcan estanda-
res y pueden observarse areas de oportunidad en la marcha. En ese mismo sentido,
los procesos “son mejorables simplemente al hacer una revisiéon y monitorear cons-
tantemente los tiempos de entregas de los tramites o de las respuestas de los usua-
rios, y con base en eso, pues tomar decisiones” (Agente 001, 2016). El seguimiento
de los tramites hasta su resolucion, es considerado como un area de oportunidad en
la cual se puede mejorar para tener una mayor calidad.

Un punto a favor del fortalecimiento de la administracién publica
moderna, es que no pasa desapercibida la transparencia en el discurso de los
funcionarios publicos, al respecto un entrevistado expresd: “somos una empresa
federal, estamos regidos por la ley de transparencia, entonces lo que sé, es que es
mas transparente para el usuario, creo que es lo 6ptimo”. (Agente 002, 2016). La
relaciéon transparencia-optimizacién tiene que ver con los enfoques de la nueva
gestion publica y la gobernanza, es decir, a través de una calidad institucional
que promueva la transparencia en funcién a mecanismos racionales de la
administracion, trae como resultado una propuesta viable de optimizacion de los
procesos administrativos en una burocracia democratica.

La consulta ciudadana es también un area de oportunidad de mejora, dado
que la administraciéon amplia sus mecanismos de comunicaciéon con la sociedad
para poder contrastar lo planeado con lo ejecutado, conforme a los requerimientos
de los ciudadanos y reconfigurar las estrategias y decisiones:

[...] una encuesta dirigida al usuario para conocer sus necesidades apremiantes

en cuanto al tramite y practicamente que, ellos sean los que definan déonde esta el

sesgo de la informacion, para que de esa manera, nosotros poder dar una opinién o

hacer las correcciones necesarias en el sistema, para que pueda mejorar la calidad

del servicio. (Agente 004, 2016).



Con esta descripcion analisis del discurso de la calidad, se observa una disposicion
administrativa-empresarial en cuanto al ofrecimiento del servicio, tal como lo
hacen en la iniciativa privada; no obstante, la administracién puablica democratica
es mas compleja por su componente politico. En ese sentido, el enfoque “hacia
el ciudadano” no pudo distinguirse en el discurso de los funcionarios, aunque
existieran resquicios que lo dieran a entender.

Otra situacién que persiste también en el tema de la calidad, es el rezago
tecnologico de los principales usuarios solicitantes, quienes son miembros de
la sociedad civil con un perfil tecnologico evidentemente discreto. No hay una
complementariedad entre la oferta y la demanda, y como los sistemas digitales son
incipientes, complica mas poder construir un discurso de la calidad de los TE; sin
embargo, se pueden destacar las redes de palabras, que dan cuenta de una estructura
contextual en donde intervienen aspectos como: tramitar, usuarios, sistema e
informaciéon, mismos que deriven en otras multiples categorias: mejorar, fallas,
respuestas, certificacion, oficinas centrales, procesos, entre otros, y que permiten la
elaboracion de una representacion relacional al menos en el contexto local.

El discurso de la evaluacion

La evaluacién es un recurso directamente relacionado con el tema de los resultados y
el desempeno, dado que contrasta lo programado con lo real, es decir, si los objetivos
fueron cumplidos o en qué grado de cumplimiento se encuentran al momento de
revisar los resultados de las actividades programadas y presupuestadas.

En el ciclo de las politicas ptblicas, la evaluaciéon es un reflejo que las
decisiones no son resultado de una improvisacion de los burdcratas, sino es una
instrumentalizacion sistematizada que pone a prueba la acciéon gubernamental,
tanto sus objetivos, procesos y metodologias, hasta sus resultados e impacto con
los ciudadanos, propio de una accién gubernamental incluyente, participativa y
comunicativa.

De acuerdo a Banon, Caballero & Sanchez (2003), uno de los objetivos
de la evaluaciéon en la accién publica es encontrar la eficiencia y eficacia, pero
sobretodo, la adecuada aplicacion de las leyes y la programacion de los presupuestos
anuales que derivan en la vigilancia de recursos, rendicion de cuentas y blindar a la
democracia de la corrupcién.

La evaluacién como mecanismo democratico de calificacion de los
resultados obtenidos por las politicas y programas, se convierte en un elemento
fundamental para abordar a los TE, dado que, como servicios, aunque parecieran
un tema de la administracion interna, también son de caracter publico, politico y
democratico.
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En este punto se aborda la construcciéon del discurso de la evaluacion,
aplicando la misma secuencia técnica-metodologica del contexto y la estructura
de la lematizacion, consiguiendo de esta forma, el analisis y la descripcion de los
siguientes puntos:

* Centralizacion de la informacion y los resultados

» Conocimientos y capacidades tecnologicas

* Difusion

* Departamentalizacion de la evaluacion

Los puntos aqui mencionados, son subcategorias discursivas que engloban grosso
modo los significados de los agentes en cuanto a sus respuestas, no obstante, para
llegar a ello, se requiere primero comprender el sentido de la lematizacién y la
estructura del propio discurso a través del andlisis cualitativo empleado hasta el
momento.

Estructura lexical de la evaluacion

A diferencia de las otras dimensiones analizadas en los puntos anteriores, en el
caso de la evaluacion, los principales lemas con relacion a los agentes entrevistados,
indican un discurso mas agrupado o generalizado en cuanto a la tematica de la
evaluacion que tuvo como primer antecedente a la calidad.

Lemas y variables de la evaluacion

Se puede apreciar como los agentes 001 y 002 vuelven a coincidir en su estructura
léxica, al tener como lemas cercanos: tramite, departamento, conocer, usuario y lipo,
mientras que los lemas servicio y sistema son muy cercanos al agente 002, pero como
son proximos al cero, estos son mas neutrales en todo el discurso de los agentes.

El agente 006 también tiene relacién con varios lemas significativos como
tramitar;, seguimiento, drea y difusién. A lo largo de este analisis, se comprenderan estos
lemas con mayor profundidad, por ejemplo, en este ultimo caso, el énfasis en
que los TE electronicos requieren mayor difusion es central, asi como en el caso
de los dos primeros donde reconocen no tener conocimientos de instrumentos
de evaluacion de los TE, siendo un area con un grado de debilidad importante,
porque representa un servicio publico incipiente que permite cuestionar el propio
disefio de su politica.

El agente 005, tiene un mayor acercamiento con los lemas de cdlculo, oficina,
necesario y existe, dado que su discurso esta posicionado desde el area de lo fiscal. En
el caso del agente 004, no cuenta con lemas porque la informacién que dispone
carece de un contexto significativo en cuanto a la tematica de la evaluacion.



Los lemas de conocimiento y nivel, no tienen una relacién tan cercana con
los entrevistados, pero fueron notorios en el esquema de co-ocurrencias.
Entonces, los lemas dominantes st se aplica el MDS (Método de Sammon), con
un valor stress de 0.0840 (<0.10) y por lo tanto cuenta con un ajuste de relacién
representativo en el mapa conceptual lexical, son: tramitay; usuario, servicio y sistema, es
decir, su estructura discursiva esta relacionada con estos lemas cualitativos, tal como
puede notarse en el siguiente grafico.

Figura 9. Palabras dominantes de la evaluacion (MDS)
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Fuente: Elaboracion propia

Es comun notar que tramitar y wusuario son lemas dominantes en todas las
dimensiones aqui analizadas, lo cual indica que el discurso esta centrado en ello,
aunque como se mencion6 anteriormente, llama la atencién que la palabra wusuario
sea mas preponderante que ciudadano. Esto es relevante, porque el sentido de la
evaluacion va encaminado a procedimientos internos, es decir, dirigida a los procesos
de funcionalidad y no de desempefio o impacto conforme a las necesidades o
problematicas de los ciudadanos.

La red de asociacion de palabas de usuario, converge en: trdmile, servicio,
electronico, drea, integral, internet, departamento, medio, conocer. Asi, cuando hacen
referencia al servicio no solamente es descriptivo, sino también crea problemas,
porque destacan algunos inconvenientes que surgen en su operacion, lo cual tiene
que ver con la funcionalidad; también mencionan esa palabra al referirse al Centro
Integral de Servicios, un area especializada que retne a diferentes centros de
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servicios publicos del gobierno, concentrados en un solo lugar, donde administran
varios de los tramites electronicos relacionados con permisos o licencias, asi como
también pagos en el area fiscal.

Red de asociacion de palabras para usuario y tramaitar

El lema dominante de tramitar tiene como palabras mas proximas: administracion,
reportar, drea, seguimiento, departamento, integral, usuario, medio, sistema y evaluar
Aqui se destaca la centralidad del seguimiento en cuanto a los tramites, pero
especificamente refiere a los trabajadores que reportan a sus superiores y utilizan
herramientas tecnolégicas, senalando el peso jerarquico de la administracion
central, es decir, desde las oficinas centrales de Conagua ubicadas en la Ciudad de
México (CDMX).

La administracién del agua involucra todos los procesos, procedimientos,
mecanismos, normatividades, politicas, planeacién, organizacion, etcétera;
continta siendo operada desde el centro, y a nivel local, los administradores cuentan
con restricciones que les impide actuar en las tomas de decisiones, limitando sus
actividades al servicio empresarial de los tramites conforme a la normatividad
establecida. Cuando se presentan problematicas, generalmente el alcance de las
acclones depende en gran parte de Conagua-Centro y los administradores publicos
no tienen conocimiento de evaluaciones que se hagan de manera especifica a los
tramites y menos a los TE que no son utilizados frecuentemente por la ciudadania
o la sociedad civil.

Red de asociacion de palabras para servicio y sistema

Las palabras con mayor relacién (cercania) a servicio son: evaluas, integral, drea, tramate,
central, conoces; centro, usuario, oficina y falta. En el caso de evaluar; mencionan que no
tienen conocimiento de ello, que esa informaciéon soélo la disponen las oficinas
centrales, por lo que se puede afirmar que, desde el discurso de los actores, la
evaluacion del servicio no esta disponible, ni para los tramites presenciales ni para
los electronicos. La informacion que disponen, en dado caso provienen del CIS que
registra el nimero de tramites realizados, las resoluciones, el avance, etcétera, y los
demas procedimientos o resultados de las actividades de los administradores locales,
son evaluados o revisados desde las oficinas centrales.

En cuanto a la palabra sistema, tiene que ver con el Sistema Integral de
Administracion del Agua, donde son registrados, operados, supervisados, resueltos
los tramites, aunque persisten problematicas como las descritas en los puntos
pasados: fallo al momento de subir informacién, desconocimiento del usuario para
el adecuado uso, y aunque cuente con mantenimiento no se evalaa.



Sistema de redes predecesoras (izquierda) y sucesoras (derecha).
Evaluacion

En cuanto a la evaluacion, generalmente cuando se menciona al usuario, antecede
la palabra servicio y suceden las palabras drea o conocimiento, lo cual significa que en
este contexto, cuando es referido el usuario, generalmente es porque implica la
oferta de servicios, y después de mencionarla es porque se refieren a que es un tema
relacionado a un area de seguimiento, generalmente centralizada desde oficinas en
México y que los actores no tienen conocimiento de las evaluaciones directamente
relacionadas con los tramites, mucho menos con los TE que no tienen practica en
el uso y en ese sentido, tampoco son moédulos evaluatorios.

En el caso de tramitas; seguimiento o sistema son palabras que preceden, y
electronico o drea las que suceden -estan mas relacionadas-. Esto es producto de que
cuando se estructura el discurso de tramitar en el contexto de la evaluacion, los
entrevistados reconocen que siempre el seguimiento es un elemento importante, pero
que principalmente se lleva a cabo por un area técnica que depende de las oficinas
centrales. La relaciéon seguimiento/area-electronico, es estructurante en el campo
normativo de la evaluacion en el ambito local, tanto para los tramites presenciales
como clectrénicos.

Servicio o sistema van en la misma direcciéon, como no hay mas hallazgos de
las redes de palabras predecesoras y sucesoras, conviene reproducir las oraciones de
las categorias analiticas.

Centralizacion de la informacién y los resultados
Elrasgo mas esencial dela evaluacion esla centralidad de la informacién, las acciones
evaluatorias estan orientadas a la calificacion de la atencién y las actividades a los
trabajadores, pero no al tramite per se:
[...] nos evaltan cada quince dias, nos dan un reporte que se llama tablero de
control, pero ahi van mezclados los tramites electrénicos y los presenciales que
luego van al centro integral de servicios. Los califican las oficinas centrales de
México. (Agente 006, 2016).

Y en relacion a los TE:
[...] actualmente no nos hacen una evaluaciéon, ni mensual, ni trimestral, ni anual;
actualmente falta todavia que le den ese seguimiento y la importancia todavia de
México, nosotros estamos para operar y para sugerencias, pero lo que pueden
darle mas importancia y proceso y todo eso son la gente de oficinas centrales de
México” (Agente 006, 2016).
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No se evalia el servicio, lo que nos evalian son a nosotros, es el servicio que
estamos dando para el apoyo a los contribuyentes para el pago de derechos cada
persona que viene a solicitarnos informaciéon y que lo apoyemos nosotros le
proporcionamos una encuesta para que las llene y no dé su opinioén del servicio.

(Agente, 004, 2016), para el caso concreto de los pagos por derechos de agua.

La centralizacion de las decisiones y de la informacion, limita las capacidades de
la accion publica local, las estructuras de mando son rigidas y no han permitido
flexibilizar la especializacion del trabajo en las escalas locales, ni tampoco se ha
fomentado una cultura de la evaluacion de resultados, desempefio o diseno de las
politicas de los tramites tanto presenciales como electronicos, situacion que refleja
una politica centralizada sin un sistema que profundice en el seguimiento, los
resultados y la consulta ciudadana.

Otros dos tltimos ejemplos de lo aqui senalado, son los siguientes:

[...] ese sistema esta centralizado, se maneja y es administrado en oficinas centrales

de la Conagua, entonces todas las cuestiones de mantenimiento de vigilancia de

supervision, todo recae en las oficinas centrales de la Conagua. (Agente 005, 2016).

[...] no que yo sepa nada mas sé que son los de la direccién de la administracion

del agua de las oficinas centrales, no sé si se llame servicio a usuario o titulaciéon, o

especificamente ya la gente que trabaja con los tramites. (Agente 001, 2016).

Conocimientos y capacidades tecnoldgicas
La evaluacion vista como un conjunto instrumental que apoye a la toma de
decisiones, es sensible tanto a los administradores publicos, los servicios o politicas y
a los ciudadanos. Si bien, los entrevistados no tienen conocimiento de evaluaciones
de resultados, si senalaron algunas problematicas, por ejemplo:
[...] los usuarios tienen un poco de desconfianza para usar este tipo de medio, es
decir, solicitudes por medio de internet, no sé si porque no tienen Internet o se
sienten mas seguros teniendo un papel en la mano fisicamente que les dé cierta
certeza, como no ven a una persona al frente, a lo mejor no creen en el proceso o
no estan de acuerdo. (Agente 001, 2016).

Esta afirmaciéon es muy importante, porque ofrece una perspectiva actualizada
de las condiciones de los principales usuarios o beneficiarios, dado que refleja un
rezago social que impide el cambio tecnolégico del que menciona la sociedad de
la informacion, aleja el discurso de la era digital con la realidad pragmatica de la
cotidianidad de los beneficiarios para este caso en concreto. También refleja la falta
de la accién gubernamental de la consulta ciudadana para evaluar sus tramites,



porque desconocen la postura de la ciudadania o la sociedad civil al respecto
de las licencias, permisos, concesiones, y demas autorizaciones ofrecidas en una
plataforma digital.

Otro elemento a destacar en los usuarios, es el conocimiento que tienen en
torno a los TE: “[...] si no se tienen los conocimientos necesarios, ni los recursos
necesarios para poder acceder a un equipo de computo o un internet y como navegar
en internet, provoca que muchas personas no utilicen esto”. (Agente 003, 2016).

Y no solamente es suficiente el conocimiento, sino también el acceso a las
TIC y habilidades minimas de sus usos para poder corresponder a la dinamica del
gobierno electronico, lo cual retrasa la vision del cambio tecnologico en la sociedad
local, en donde la desigualdad y el rezago social es imperante:

[...] el principal problema que yo veo es el nivel de analfabetismo que

existe en el pais, el bajo nivel econémico que tienen las personas que les

impide acceder a internet, a equipos de computo que son necesarios para

tramites electronicos. (Agente 005, 2016).

Aunado a lo anterior, la falta de habitos o costumbre por parte de los usuarios
es otro elemento que limita las potencialidades o capacidades tecnologicas, una
variable importante en el disefio, formulacién e implementacion de politicas
del gobierno electréonico y no es encontrada en este analisis, dado que el yo-red
esta poco desarrollado en la region, es decir, las agudas brechas tecnologicas que
merman la participacién digital de la comunidad e impiden también desarrollar
una ciudadania digital.

La falta de capacitacion constante y actualizada hacia los administradores
publicos en cuanto a los TE, es otra problematica adyacente. Al respecto, comenta
un informante sobre la necesidad:

[...] si se nos capacitara respecto a esto y asi seria una manera mas facil,

ya uno valora al usuario y uno ve si el usuario tiene las posibilidades

econémicas o la capacidad para hacerlo de manera electrénica, uno mismo
podria orientar al usuario y decirle sabes: que si te conviene realizarlos
electronicamente simplemente tienes que hacer estos pasos, si previamente
tuviéramos los conocimientos de como funciona y de la efectividad que se

tiene. (Agente 003, 2016).

Difusion de ventajas y resultados

Este elemento es importante para dar a conocer las ventajas y alcances de los TE
como parte del nuevo discurso del e-gobierno y la politica digital de reciente creaciéon
en el pais, asi como también, es un factor clave en la evaluacion.
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Considerar a la difusion, se trata de aprender a comunicar e interactuar
entre la administracion puablica y la ciudadania o la sociedad civil, como se explicd
en el apartado metodoldgico, parte del éxito del ciclo de las politicas, es involucrar
a la participacién ciudadana en todo el proceso, desde el diseno hasta la evaluacion,
lo cual implica acciones publicas ampliamente conocidas.

Al respecto, uno de los entrevistados comento6 que es relevante:

[...] difundir, falta mucha difusién, de hecho ha sido muy poca la difusion, en

tanto por radio, por spot, espectaculares; no ha habido una campana agresiva para

que los usuarios sepan al cien [...] que hay un tramite electronico por parte de

Conagua y que no tienen por qué acudir al CIS, pudiéndolo hacer desde su casa.

(Agente 006, 2016).

Si bien, hay un reconocimiento de la necesidad de difusion, ésta ha sido poca. En
el caso de los funcionarios a cargo de los servicios publicos de la administracion
del agua, han dado platicas en reuniones con los usuarios, explicando qué pueden
hacer en la web respecto al uso de la pagina de Conagua, pero no a profundidad:
“mas una platica asi directa de lo que tienen que capturar o entrar, no lo hemos
hecho, todavia no tenemos esa platica de difusion” (Agente 006, 2016).

Mientras no se tenga una difusion masiva, que profundice en la conciencia
colectiva para la construccion de un habito participativo, la curva de efectividad de
los TE tardara mas tiempo.

Departamentalizacion de la evaluacion

Otro hallazgo importante, fue notar que la evaluacién no fue departamento por
departamento, es decir, ni siquiera esta en la l6gica de la division y especializacion
del trabajo dentro de la organizacion. La calidad y la evaluacion, son areas centrales
en el organigrama de una gran empresa que Conagua posee, tanto por tamano del
personal ocupado como de los recursos econémicos que maneja.

Desde laperspectiva politica, la evaluaciéon que va de lamano con la rendicion
de cuentas, si no es institucionalizada no s6lo como CONEVAL, p.e., sino como parte
medular de todos los departamentos de los gobiernos federal y subnacionales, y no
solamente dedicada a los trabajadores (recursos humanos) sino transversal a todos
los recursos publicos que deben cumplir con determinados resultados de acuerdo
con las normatividades y planes vigentes que estan constituidos en beneficio de la
ciudadania, que a su vez estan presupuestados dentro del marco fiscal.

No hay un departamento directamente asi (de evaluacién) como que estén

evaluando semanal, mensual o trimestral, no hay un departamento que nos dé

seguimiento, que nos diga por qué no estan haciendo tramites. (Agente, 006, 2016).



Y de manera especifica, los TE tampoco cuentan con un area de evaluacion:
No existe el area de tramite electronico como tal, en esta area de soporte técnico
que es la que nos lleva al sistema y al sistema integral de administracién del agua
que abarca el presencial y electronico, pero como tal, el departamento para tramite

electrénico no existe. (Agente 006, 2016).

Lo anterior reafirma la falta de especializacién de la institucionalizacién de los TE
en la actual era digital.

Perspectivas. Finalmente, el panorama de los TE de acuerdo con el discurso
de los entrevistados, reside en la concientizacién y personalizacion digital. En
cuanto a la concientizacion, uno de los sujetos comento:

[...] la Conagua tiene campanas en donde da a conocer a los usuarios (de manera

discreta) que ya pueden hacer este tipo de tramite en linea, pero a lo mejor hace

falta concientizar mas a la gente y dar a conocer que tenemos estos servicios.

(Agente 001, 2016).

Si bien pareciera contradecir la idea de que no hay campafas a profundidad, el
contexto en el que lo menciona este entrevistado, reside en que la ciudadania y
la sociedad civil, requieren de construir un imaginario de participacién colectiva,
para que se involucren de una manera mas activa y significativa en la dinamica del
gobierno electrénico, en una tecnodemocracia, siendo los TE una de las formas de
actividad digital.

Otra tendencia y que es imprescindible, se trata de que se fueran
desarrollando plataformas hacia el usuario ya disponibles en los Smartphone.

[...] porque ya ahorita la mayoria de todos utilizamos un Smartphone vy las

aplicaciones son muy amigables, sin necesidad de estar conectados de que vayas

a un chat o que estés en un laptop o computadora personal. (Agente 002, 2016).

Analizando el discurso de los tramites de Conagua en el contexto de la evaluacion,
se pudieron distinguir los siguientes elementos: descentralizaciéon y autonomia en
la toma de decisiones, institucionalizacion de la evaluacion, consulta ciudadana,
transparencia y rendiciéon de cuentas, sistematizacion del seguimiento de los
TE y mayor acceso a todos los niveles, condiciones sociales de los beneficiarios,
capacitacion a la burocracia local responsable, digitalizacion de los resultados y una
mayor personalizacion tecnologica y retroalimentacion.

Por lo que estos pueden formular un criterio evaluatorio para los TE desde
la experiencia local de Conagua.
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El discurso de la Gestién Publica

La Gestion Publica puede ser tanto sustantiva como administrativa, en conjuncion
con la participacién ciudadana o bien, desde el interior de los administradores
publicos, respectivamente. En el caso de los TE, su disefio que corresponde al
conjunto de la politica digital del gobierno electronico, al menos desde la aplicacion
de Conagua Golfo-Norte, a una gestion administrativa.

Lo anterior atiende a una gestibn como practica, buscando cumplir los
objetivos disenados de acuerdo ala eficiencia, la division del trabajo y la organizacion
del recurso humano, el analisis de sistemas y de decisiones, la planificacion
estratégica, el control de operaciones (Ortan, 1992), entre otros.

Los TE se ubican en la oferta de un servicio ptblico disponible a la sociedad,
pero que también representa uno de los vehiculos que conducen a la practica del
gobierno electrénico, o bien, a la gestion de éste, lo que supone una condicién
social y tecnologica del proceso del servicio: planificacion, disefio, sistematizacion,
digitalizacién, integracion, seguimiento, supervision, satisfacciéon de la necesidad,
retroalimentacion, evaluacion, transparencia y rendicion de cuentas. Los hallazgos
del presente estudio, estan enfocados en las siguientes categorias:

* Uso de los tramites

* Eficiencia

* Innovacion

* Coherencia y pertinencia

Estructura lexical de la gestiéon publica

Primero, importa conocer la estructura general del discurso en funcién a sus
contextos o corpus textuales, es decir, palabras con mayor asociacién, lo cual da
cuenta de la representatividad grafica del discurso.

Lemas y variables de la Gestion Publica

Continuando con el mismo esquema de analisis, el analisis de lemas y variables,
indica una mayor concentracion positiva tanto en las correspondencias de los
actores como de sus estructuras lexicales.

Asi por ejemplo, el entrevistado nimero seis, es quien ofrecié6 una mayor
informacioén, teniendo relacion mas proxima con los lemas sistema, seguimiento,
transparencia, usuario, electrénico, tramitar y campo (+x+vy), estableciendo
una postura mas enfocada al desempeno, cualidades y problematicas de los TE,
enfatizando su discurso hacia el usuario.

Cabe destacar, que las correspondencias de los agentes uno y cuatro, se
posicionan mas cercanas al cero, lo que indica una neutralidad en su discurso, un



mapa textual neutro, si acaso el lema mas proximo es el de trdmite. El agente nimero
cinco continta aislado, relacionado con pagos por sus propias funciones publicas
fiscales. El agente uno se relaciona principalmente con el lema de informacion vy el
ntmero tres con los lemas uso y capacitacion (+x-y). Los lemas plataforma, conocimaento,
bueno, acceso y trdmite tienen una relacion neutral convergente con la mayoria de los
subconjuntos (variables).

Ahora bien, los lemas dominantes obtenidos por el método de Sammon
(MDS), son los que se muestran en el siguiente grafico:

Figura 10. Palabras dominantes de la Gestion Publica

MDS (Método de Sammon): Stress = 0.1160

0,04 0,03 -0.02 0.1 0.00 0.01 0.02 0.03 0.04
L s e s B e B L s s s s B s e s e B B e B B

| - 0.04

ADMINISTRACION

AGUA TRAFJSPAQE\TE,BAMITE

rLararora ISUARIBCTRONICO

EXISTE CAMPO INFORMACION NUEVO

ol Si berecwo REALIZAR | STUACION INGRESAR 1

PAGO VAYoRiA EVITAR

- 0.03

0.02

0.01

- Axis

L 0.00

%

INTERNET SERVICIO oo

|
I
I
Jona  MENOS ! BUENO

BANCO | - -0.02
LADO | POSIBILIDAD

B A
cauiro ACCESO  CONOCIMIENTO “7F
coNTmBUVE%EFCLARACION MAYOR pt ERROR

PERSONAL " L .003

L -0.04

Fuente: Elaboracion propia

Los nicleos dominantes de las relaciones lexicales son: usuario, tramitar y electrénico,
aunque también destacan plataforma o sistema. No obstante, el valor del stress es
de 0.1160 (>0.10), por lo que la hipdtesis no cumple con el ajuste de calidad de
correspondencia entre las distancias, aunque es por +0.0160 que la hipdtesis no se
cumple y en sentido estricto debe tomarse con reserva este resultado.

Sin embargo, puede continuarse con la presentaciéon de hallazgos porque
se aplican diferentes métodos del contexto y su estructura lexical como el analisis de
ocurrencias, el cual permite la presentacion de las palabras con mayores frecuencias
y relacionadas a los lemas dominantes o que mas se repiten en el discurso.

Red de asociacion de palabras para usuario y tramite
A diferencia de las otras dimensiones aqui abordadas, cuando esta de por medio
el lema wusuario, las palabras relacionadas son diferentes, destacan: transparencia,
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administracion, — seguimiento, capacitacion, propias de la construccion de wuna
representacion de la gestion enfocada a los resultados, la eficiencia, conocimiento y
los procedimientos administrativos y tecnologicos.

El ntcleo dominante #rdmite, contiene internet, servicio, transparencia, seguimiento,
lo que remarca la preponderancia del acceso y uso a TIC, las limitantes y ventajas
del actual servicio, la necesidad de continuar trabajando en el seguimiento de los
tramites, asi como la importancia de la transparencia y rendiciéon de cuentas.

Tal como fue mencionado al principio de este punto, la gestidn como la prdctica
son importantes en la acciéon publica, si bien la teoria ofrece una gama de conceptos,
el hacer del administrador publico permite comprender a fondo dicha practica para
poder tomar decisiones, ya sean derivadas de cambios incrementales o radicales.

Red de asociacion de palabras para electronico

La palabra electronico tiene mayor relacion con trdamite, uso, usuario, mformacion, problema
y sistema, que como se vera mas adelante, los TE cuentan con una serie de limitantes
en la practica de la gestion, debido a factores como el rezago tecnolégico y social, la
falta de conocimientos, entre otros. Pasando a la Gltima representacion grafica del
contexto del discurso, el analisis textual de las redes de asociaciones que se sirven de
la aplicacion de cadenas markovianas para conocer la probabilidad de sucesion de
palabras anteriores y posteriores al lema principal en funcién a sus contextos, también
permite ofrecer elementos interpretativos de la prediccion del discurso de la gestion.

Por ejemplo, el caso de los usuarios, antecedido por capacitacion y sucedido
por usar o resultado -seleccion de palabras significativas para este estudio-, es decir, los
administradores capacitados que atienden a usuarios de los TE, derivan en resultados
que pueden ser positivos o negativos pero relacionados también con la importancia
de que sean usados los tramites. A continuacioén, son presentados los sistemas de
sucesiones markovianas de los nicleos dominantes en el discurso.

El lema de tramite esta encadenado con los antecesores ingresar y usar; y con
los sucesores electronicos, servicio y pago. Lo cual indica que cuando en el discurso se
menciona la palabra tramite, generalmente se relaciona con el uso que le den los
beneficiarios y con el servicio ofrecido, en el cual lo electréonico estd en boga en
teoria, pero no en practica.

Dela mismamanera, en el lema electrinico, se relaciona previamente el trdmite o
sistema, seguido por usuario, seguimiento, lramitar, que construyen una oracion dominante
en el discurso y cuando lo electronico sea mencionado en éste, por probabilidad se
asociara al sistema y después al usuario, denotando una relacion sociotécnica, es decir,
es el medio electronico que permite la vinculacion sustema de informacion, atencion al
usuario, cuyos tramites se tienen que dar seguimiento.



En el discurso de la gestion, hay un imperativo de supervision, seguimiento'y trans-
parencia como parte de una buena practica del servicio de tramites tanto presenciales
como electronicos, aunque estos segundos no se realicen practicamente. Con base en
lo anterior conviene profundizar mas en el discurso y significados de las estructuras
lexicales en cuando a la gestion como practica de la accion administrativa en este caso.

Uso de los tramites
Un hallazgo encontrado es el poco y casi insignificante uso que se le da a los TE
por parte de los beneficiarios, lo cual es producto de varios factores como la cultura,
capacidades y conocimientos tecnologicos por parte de la poblacion, sus actuales
condiciones de rezago social y técnico, la falta de costumbre y confianza, asi como
la falta de difusion y concientizacion por parte de la institucion.
Uno de los entrevistados menciono:
[...] no se usan los tramites electronicos, entonces ;como podemos darle un mejor
uso si realmente los usuarios no lo estan usando de verdad? La tnica manera es
usandolos y en base a eso, revisar los estandares y ver qué funcion6 y qué no esta
funcionando, pero la plataforma informatica, tenemos la capacidad para poderlo
hacer. (Agente 001, 2016)

Lo anterior permite cuestionar los objetivos o politicas elaboradas para impulsar y
mejorar los TE.
Estructuralmente, los multiples rezagos de la poblacién, son un obstaculo
muy significativo para el uso de los TE:
[...] el obstaculo principal que veo yo [...] es que la mayoria del 80% del universo
son usuarios de campo y no todos tienen una terminal que es una computadora o
internet. (Agente 006, 2016), dificultando el progreso aplicativo de los tramites y
sobre todo, su impacto y eficiencia en la poblacion.
[...] No tienen (los usuarios) la capacitacion digital o por la zona en donde se
encuentran es dificil el acceso a internet, a lo mejor se mezcla en unos, a lo mejor
no hay la posibilidad econémica, en otros si hay la posibilidad econémica pero
no hay el conocimiento y la capacidad de usar el instrumento, y en un minimo
porcentaje hay las dos partes, hay la posibilidad econémica, hay el acceso y
también hay el conocimiento pero es una parte minima, hablariamos a lo mejor
de un 30 % o 35 % a personas que le dariamos la opcién de que hicieran el tramite
electronico. (Agente 003, 2016).

Este enunciado también problematiza sobre el futuro o las perspectivas de los
TE, (realmente la comunidad local estd preparada para adecuarse al cambio
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tecnologico que es un hecho en la mayoria de los paises desarrollados? ;Cuales son
o serian las politicas de gestion que impulsen la integracion del conocimiento, la
concientizacién y la puesta en marcha efectiva de la tecnologia en beneficio de la
sociedad?

Eficiencia y resultados

Una de las ventajas que ofrecen los TE y por lo cual cumple uno de los objetivos
inmediatos en la nueva gestion publica, es “la simplificacién administrativa de todos
los tramites, hacia el punto de que trata de evitar que el usuario asista a un modulo
que lo pueda hacer desde su hogar para ahorrarles costos y tiempos” (Agente 004,
2016).

Para lograr una practica administrativa de calidad, eficiente y con buenos
resultados, es imprescindible: “[...] brindarle todas las herramientas y todas las
facilidades al usuario, y el objetivo de la plataforma es, brindarle la mayor rapidez,
la mayor eficacia para realizar los tramites desde su hogar” (Agente 003, 2016).

Y los resultados de la operaciéon de los TE, asi como los recursos
implementados para ello, producto de evaluaciones, conviene que sean publicos,
que la mejora continua sea producto del escrutinio de la sociedad en su conjunto
para la toma de decisiones 6ptimas: “todo debe ser transparente para el usuario
desde que se le da apoyo para iniciar un tramite” (Agente 002, 2016). La anterior
afirmacién, agrega un elemento fundamental o significativo en el tema de la
gestion: la transparencia inicia desde que se abre un expediente hasta que se
cierra, ofreciendo toda la informacion posible que sea susceptible de satisfacer las
necesidades de la poblacion con eficiencia e inclusion.

Pese a las ventajas del e-gobierno, en la actualidad, el escenario de
optimizacion pareciera ser idilico, dado el poco uso otorgado a este tipo de tramites:
“yo creo que seria la mejor forma de hacer su tramite: de manera presencial”
(Agente 003, 2016). Este tipo de racionalidad considera que, ante el hecho de que
no se usan los TE, es mas eficiente que los tramites continien de manera presencial,
porque no hay resultados fehacientes con los TE.

Entonces, la situacién se encuentra en un discurso disyuntivo, por una
parte, la premisa optimista de los beneficios de los TE y por otra, la pesimista que,
ante el hecho de no haber resultados ni un panorama prometedor, se prefiera la
postura discreta de continuar con los tramites presenciales y esos mejorarlos.

Innovacion
La innovacion es un elemento encontrado en el tema de la gestion, los entrevistados
consideran que es parte de la mejora continua y que, dadas las actuales tendencias



en servicios y tecnologias, los actuales sistemas de informacién, ofrecen una
perspectiva importante en el progreso de los TE o del gobierno electroénico.
Actualmente, en Conagua se tienen proyectos o ideas en relacion a la
mejora de sus sistemas de informacién, por ejemplo, uno de los entrevistados
comento:
[...] tenemos contrato con las empresas de software de desarrollo para estar en
la vanguardia en este tipo de actualizaciones, e inclusive si llega a ver una nueva
plataforma, pues normalmente los contratos que se hacen, tengo entendido, se

actualizan los sistemas sin costo para la Conagua. (Agente 001, 2016).

La prospectiva de la actual plataforma digital es alentadora para uno de ellos: “[...]
creo que lo visualizo mejorandolo y lanzandolo a las nuevas plataformas (el servicio
electronico”. (Agente 002, 2016).

Aunque persista esta vision de mejora e innovacion, actualmente los agentes
desconocen de una nueva implementacién a muy corto plazo, otros afirman que no
se aproxima una mejora pronto, ni mucho menos la correccion de fallas, dado que
los TE no dan resultados y no se usan:

[...] por eso se quedd ahi (el sistema) y ya no se ha movido de mejorarlo de

innovarlo, de corregir los detalles, [...] el portal es bueno y funciona, no seria tanto

el problema, sino lo que ya vimos, que el que lo va a usar no tiene la manera para

hacerlo. (Agente 003, 2016).

Coherencia y pertinencia

El disefio de planes, programas, politicas, tramites, entre otros, es tomado en cuenta
en la gestion como resultado de la experiencia registrada por los administradores
publicos y los resultados obtenidos, que permite formular o reformular la accion
publica. En este sentido, la coherencia y pertinencia observada, trata acerca de
la adecuacion de la politica digital de los TE en relacion a las caracteristicas de la
poblacion beneficiada, las cuales ya se han descrito ampliamente.

Un problema de diseno, es la falta de coherencia y pertinencia en cuanto a
la heterogeneidad de la poblacion y las carencias sociales y tecnologicas en las que
se encuentran. Un entrevistado coment6:

[...] no existe del todo una coherencia puesto que la Conagua no se puso a

analizar que, hay muchas personas que no tienen acceso a estos servicios y que

hay comunidades muy reconditas que ni siquiera tienen a veces ni luz, ni agua, ni
nada; sin embargo, tienen la obligacién de pagar el derecho y es para ellos mas
facil comprar la hojita en la papeleria del pueblo para hacer su declaracion e ir al

banco mas cercano y pagarla. (Agente 005, 2016).
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Aunque alude a los tramites fiscales, la l6gica de operacion digital es lo mismo.
[...] Yo creo que se enfocaron (los TE) mas para los usuarios industriales que tienen
los conocimientos y el equipo para hacer estas declaraciones y no se penso, o mas
bien, se hizo a un lado a los contribuyentes menores, porque las zonas federales
donde viven campesinos, no tienen los recursos para obtener equipos de computo

y mucho menos acceso a internet. (Agente 005, 2016).

La seguridad es un elemento a considerar en el disefio del servicio, debido a la
vulnerabilidad de la informacién y ante la tendencia imperante de la digitalizacién
de la misma, de la misma manera, como parte de la pertinencia de los TE, es muy
importante la correccion de fallas y errores: “[...] los sistemas no son infalibles,
aparte de que existen los hackers y todo eso, yo creo que la perspectiva del servicio
tiene que seguir dandose como se establecid, se tiene que mejorar para evitar fallas”.
(Agente 005, 2016).

Uno delos problemas del actual servicio electronico esla despersonalizacion,
dado que no hay contacto directo entre servidor publico y el usuario, no hay
atencion personalizada, como explica un funcionario: “[...] se evita el contacto
directo del servidor ptblico y el usuario, muchas veces se puede dar un sesgo ahi de
informaciéon y puede conllevar a una mala interpretacion, bueno de apreciacion”.
(Agente 004, 2016).

Con base en lo anterior, en el discurso de la gestion, el disefio de la politica
del servicio electrénico debe considerar las condiciones sociales y tecnologicas de
los usuarios, la heterogeneidad social, la atencion personalizada y la seguridad del
sistema, por mencionar los mas notables en el contexto textual de los agentes.

El discurso de la participacion ciudadana
El dltimo punto por abordar en este capitulo es el discurso de la participacion
ciudadana a través de los contextos léxicos de los informantes, siendo el eje nodal
de la accion publica en una gobernanza democratica, participativa e incluyente, un
proceso atn en construccion en los gobiernos, instituciones y sociedad de este pais.
En el gobierno electrénico, la participacién ciudadana involucra una forma
de interaccion entre los multiples actores de la sociedad con la administracion
publica, con la finalidad de dirigir la acciéon pablica moderna.
En el marco tedrico se describid, que los actuales medios digitales ofrecen una
posibilidad histérica de aumentar la comunicacion y los mecanismos de gestion en
una gobernanza democratica.
Actualmente la administracion del agua, cuenta con plataformas
tecnologicas de alto nivel y calidad, aunque existan errores, los avances en materia



tecnologica son visibles, cuentan inclusive con aplicaciones que muestran la
informacién meteorologica, por ejemplo y estan enlazados al sistema Android.

Hay una actualizaciéon continua por modernizar los servicios publicos
conforme la perspectiva de la politica digital.

Pero lo anterior no es sinénimo de participaciéon ciudadana, pese que
existen los medios, las formas, las normas, las estructuras y los habitos, son factores
humanos que imperan en la convergencia digital entre sociedad y gobierno.

El tramite, se convierte en uno de los enlaces que permita “acostumbrar” a
la sociedad en cuanto al uso de las TIC y acercarse mas a la participacion digital.

Sin embargo, como bien se ha mencionado, un ciudadano digital debe
contar en primeras cuentas con el acceso a las tecnologias de informacion,
también usarla, incrementar sus niveles de interaccion, algo que al menos desde
la perspectiva de los TE de Conagua no sucede. De acuerdo con los resultados del
discurso de los entrevistados, las categorias analiticas de los textos y contextos son
las siguientes:

¢ Perfil del ciudadano usuario

* Rezagos tecnologicos, sociales y culturales

* Difusion y promocion participativa

e Identificacion y seguridad digital

* El futuro en debate

Estructura lexical de la participacion ciudadana

Después de abordar la estructura lexical de la participacion ciudadana, se abordaran
con mas detalle los hallazgos encontrados en cada una de estas categorias analiticas
del discurso. Continuando con el esquema de analisis y descripcion de los resultados,
el posicionamiento de los actores en funcion a sus lemas, identifica una mayor
agrupacion en los cuadrantes superior derecho (+x+y) e inferior derecho (+x-y).

Lemas y variables de la participacion ciudadana
Al analizar las co-ocurrencias de los lemas por subconjuntos (agentes). Los agentes
uno y seis vuelven a coincidir en esta dimension, teniendo lemas cercanos a usuaro,
internet, gobierno, computadora, dado que resaltan las problematicas, ventajas y la actual
situaciéon de los ciudadanos que utilizan los tramites de Conagua y en relaciéon
también a los TE. Por ejemplo, coinciden -asi como la mayor parte de la narrativa-,
en que los ciudadanos que utilizan el servicio de Conagua no cuentan actualmente
con las condiciones sociales y tecnoldgicas que apunten hacia un futuro digital.
Los agentes cuatro y dos representan un discurso neutral en cuanto al perfil
de los usuarios o las prospectivas del servicio, ademas de no haber proporcionado
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una informacién robusta al respecto. Su lema cercano es Conagua, porque enfatizan
mucho a la institucion.

El agente tres (tiene cercania con los lemas trabajas; futuro, mayoria, realizas,
porque describe en su discurso aspectos relacionados con las condiciones de los
usuarios, sus problematicas cuando realizan los tramites, la prospectiva de la
participacion, entre otros.

El agente cinco, contintia en un discurso generalmente opuesto a los
otros, porque su perfil es mas enfocado a los tramites fiscales de los derechos del
agua, teniendo lemas proximos como documento, legal, cuestionario, puesto que sus
comentarios abordaron el tema legal de los TE.

Tomando en cuenta el universo de lemas, al seleccionar los lemas
dominantes, se tiene que tramitar, trdmite, usuario, electronico, difusion, digital, gobierno,
internet, conocimiento, trabajar; entre otros, ofrecen un mapeo conceptual relacionado
con la tematica de la participacion ciudadana.

Cabe mencionar que, dentro del corpus, los agentes no tienen una
conceptualizacion clara de lo que significa la participacion ciudadana, pero ofrecen
datos que tienen relacion con esta, pero desde la perspectiva de los tramites, que
dan cuenta de una forma de interaccion entre sociedad y gobierno ante los nuevos
esquemas de la era digital y el gobierno electronico.

Figura 11. Palabras dominantes de participacion ciudadana (MDS)

MDS (Método de Sammon): Stress = 0.0894
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De acuerdo con el grafico anterior, los lemas dominantes son: tramatar;, tramate,
usuario, electronico, difusion y gobierno. Como tramitar y trdmite son similares en este



caso, solamente se presenta el lema de trdmute, y se describira la difusion por tener
una frecuencia mucho mayor que el lema de gobierno. Las redes de asociacion de
palabras, tienen como objetivo presentar las palabras mas frecuentes o relacionadas
con los lemas seleccionados, en este caso los dominantes.

Red de asociacion de palabras para usuario y tramaite
En el contexto de la participacién ciudadana y la lematizaciéon de usuario, las
respuestas de los entrevistados tuvieron como principales menciones las palabras:
acceso, internet, conocimiento, gobierno, electronico, difusidn, mayoria, entre otros, dado que
para los agentes, ain persisten problematicas serias como la falta de acceso a
internet, el desconocimiento de uso de computadora u otros dispositivos digitales,
lo cual si es determinante en el estancamiento del desarrollo de los TE.

De la misma manera, la terminologia del tramite tiene una mayor relacion
con las palabras gobierno, digital, conocimiento, informacion, servicio, presencial, usuario,
computadora, como la estructura relacional y representativa de los agentes.

Red de asociacion de palabras para electronico y difusion

Cabe destacar que, en esta red de asociacion, se anexa la palabra futuro, y es que los
agentes hacen mucha referencia a que tanto lo electronico-digital como la difusion,
son tendencias o acciones que vendran en tiempos posteriores, también aqui surge
un debate que serd analizado mas adelante.

En cuanto al sistema de redes predecesoras y sucesoras de los lemas
dominantes que son la representaciéon conceptual de la participacion ciudadana,
los hallazgos importantes estan inclinados hacia el debate si es mejor continuar
con los TE que no se usan o mejorar los presenciales, si al usuario le beneficia o no,
tener que ir a la ventanilla al CIS o hacer mal un TE, dados los rezagos sociales y
tecnolbgicos que muestran.

También, este sistema de redes permite cuestionar el papel del gobierno, de
la administracion centralizada de Conagua, sobre la direccion de la politica digital
de tramites y servicios. Pese que existe un consenso importante en que lo digital es el
maifana de toda la administracion publica y en general, de la sociabilidad humana
por medio del desarrollo y personalizacion de las TIC, también surgen problematicas
sobre aquellos factores necesarios para lograr dicho cambio tecnologico en una
transicion sin la intervencion ciudadana como las actuales condiciones.

Red de asociacion de palabras para electronico y difusion
El sistema de redes, expone a los lemas, como nodos representativos del discurso
sobre la participacion ciudadana. En este sentido, por ejemplo, el lema de usuario,
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tiene palabras anteriores como mayoria, lipo, presencial y sucesoras como usas
conocimiento, tramitar o usar, 1o que supone que la mayoria de las personas-usuarias no
se ha adaptado a los TE, por lo tanto, no los utiliza.

También el lema de trdmite tiene multiples predecesores, tales como: realizas;
gobierno, legal, electronico, prefert; entre otros; y en cuanto a los sucesores, se encuentran:
digital, futuro, electronico, pago, lo que significa que cuando los agentes, en el contexto
de la participaciéon ciudadana, hacen referencia a los #rdmites, dando a entender a
que antes se debe considerar la accion del gobierno y cuidar los aspectos legales en
la realizacion de éstos, y que la tendencia hacia el futuro es en relacion a lo digital
o electronico.

Los lemas de electrénico y difusion, son reproductores de los anteriores, en el
caso de este ultimo, sélo tiene como sucesor al conocimiento.Teniendo en cuenta
la estructura léxica, el corpus discursivo de la participacion ciudadana en los TE de
Conagua, en resumen corresponde a cinco categorias analiticas que ofrecen un
panorama general y completo de la suma de los subconjuntos lexicales.

Perfil del ciudadano usuario
Al llegar a este punto y en funcién a la informacién recopilada de las entrevistas, se
puede inferir que los usuarios de los tramites (presenciales) se dedican a actividades
primarias principalmente:
[...] son los que requieren mas los derechos del agua, aunque también destacan
los servicios como restaurantes y hoteles, en menor medida los industriales: son
agricultores, sociedades civiles, industria. (Agente 002, 2016).
[...] gente de los ejidos de las comunidades. (Agente 003, 2016).
[...] industrias que usan un servicio industrial pero ya es la minoria, pero la

mayoria son gente de los ejidos fuera de la ciudad. (Agente 003, 2016).

Para los agentes, un usuario normal de TE:
[...] es el que tiene acceso a ese tipo de tecnologia como el internet o una compu-
tadora” pero los que actualmente tramitan son habitantes de ejidos que no cuentan
con esa infraestructura “y si lo tienen, no confian, la mayoria de ellos son usuarios
de avanzada edad que no estan familiarizados al cien por ciento con ese tipo de
tecnologia. (Agente 001, 2016).

No puede generalizarse a toda la sociedad, pero esto es relativo en el sentido de
que la mayoria de negocios son micro y pequenias empresas, la brecha tecnologica,
aunque se haya reducido en la Gltima década, atn no alcanza los estandares de
otros paises donde es minima, ademas de que ha sido presentado en un sinnimero



de estadisticas, reportes, articulos, congresos, etcétera, que la poblacion rural cuenta
con agudos rezagos sociales y tecnologicos.

Lo anterior se plantea como una premisa imperante en el disefio de la
agenda publica sobre el gobierno electronico, porque aparte de que no existen
consultas publicas y la gestion es de “arriba hacia abajo”, hay recovecos sobre el
impulso de la participaciéon ciudadana, especificamente del uso y costumbre de los
TE.

Rezago tecnoldgicos, sociales y culturales
En el texto anterior, se mostré que el perfil del ciudadano-usuario es periférico,
es decir, pertenece al grueso de la poblacién mexicana que cuenta con rezagos
sociales y sobre todo tecnologicos, por lo tanto, surgen varias situaciones que
impiden que el ciudadano comn realice sus tramites, por un lado, no saben, por
otro lado, no disponen de condiciones para darse tiempo de conocer. En el caso de
algunos industriales, pues los gerentes o dueios envian a cualquier personal para
atenderlos.
Varios de estos rezagos son estructurales por condiciones sociales o
tecnologicas:
[...] el principal obstaculo el analfabetismo, la falta de recursos para contar con
equipo de computo, igualmente la falta de recurso para contar con servicio o
acceso a Internet. (Agente 005, 2016).
[...] no tienen las herramientas de Internet, ni el conocimiento de usar un equipo
para hacer el tramite. (Agente 004, 2016).
[...] los usuarios muchos de ellos son de escasos recursos y no conocen estos tipos
de servicios, o no tienen acceso a internet, o no tienen computadora. (Agente 001,

2016).

Ademas abundan los rezagos culturales que tienen que ver con las costumbres,
percepciones, educacion, aspectos psicologicos como el miedo, la desconfianza y la
inseguridad:
[...] los usuarios desconocen cémo llenar un formato electrénico. (Agente 002,
2016).
[...] no tenemos la seguridad o tenemos el miedo de hacerlo de manera electrénica
por temor a equivocarnos, o temor a algo y nos vamos mejor a la segura y realizarlo

de manera presencial. (Agente 003, 2016).

Estas actitudes o rasgos cualitativos, evidencian desde el discurso de los agentes, una
serie de limitantes psicologicas que repercuten en el uso de los TE.
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También existen actitudes de desinterés, falta de costumbre:

[...] o hay un interés tampoco por el usuario en el aprovechamiento de los TE”
(Agente 006, 2016); “el usuario quiere que le haga uno el tramite cuando ellos ya
lo pueden hacer desde su computadora, desde su chat, yo veo también apatia de
los usuarios malamente o no sé, es la idiosincrasia del mexicano, queremos que
el gobierno todo nos haga, es poco lo que deben de hacer para hacer un tramite

electrénico pero no hay la disponibilidad de ellos. (Agente 006, 2016).

Entonces, hay una conjugaciéon entre las condiciones actuales en materia de
capacidades tecnoldgicas, condiciones socioeconomicas, rezago educativo,
desconocimiento de los alcances del gobierno electronico y del contexto mundial de
la era digital, adicional a una cultura de la desconfianza, el miedo, la inseguridad, la
apatia, el desinterés, entre otros aspectos que impiden a la reactivacion del yo-red,
a buscar una participacion ciudadana digital, generando habitos desde la practica
del tramite.

En el discurso de los entrevistados, uno de ellos mencioné que las personas
se deben acercar y no tener miedo, intentar, buscar, aprender los TE, porque es una
tendencia imperante que tarde o temprano tendra que suceder.

También se mencion6 acerca de programas de capacitacién en conjunciéon
con asociaciones campesinas o agropecuarias que operan en los ejidos o localidades
rurales que requieren de los derechos del agua. En ese sentido, “existen comités
técnicos que sesionan cada tres meses” (Agente 004, 2016), lo cual permite la
reunion entre funcionarios de Conagua y la sociedad civil perteneciente a esos
territorios, justo ahi es donde se puede no solamente concientizar, sino también
buscar la legitimidad y hacer consultas ciudadanas para promover una mayor
participacion civil que proporcione informacion relevante en la toma de decisiones
y en el diseno de las politicas sobre gobierno digital.

Difusion y promocion participativa
La difusiéon es una constante en las categorias, y en este sentido, la participacién
ciudadana impera como un elemento clave en el desarrollo de los TE, dadas sus
actuales condiciones de desuso, elemento que va de la mano con la politica anti
rezago en los ciudadanos-usuarios.
[...] Actualmente, “no hay una difusién, todavia se pretende en lo que he visto
en la prensa, en hacer una ventanilla virtual en donde todos los tramites de todas
las dependencias ahi van a estar, ya me pidieron los datos de México para que esa
ventanilla virtual, creo que asi se llama, para que todas las dependencias y todos

los tramites van a estar ahi nada mas. (Agente 006, 2016).



Como puede notarse, la difusiéon es un elemento esencial en el fomento de la
participacion, dado que la politica digital va a creces, con mayor velocidad que el
propio uso de los TE, sobre todo con la conformacion de una sola ventanilla virtual
para todos los tramites.

Para los agentes, es importante que se difunda informaciéon enfocada al
conocimiento de los derechos y obligaciones, informar sobre los “cambios en aguas
nacionales o cambios en la ley federal de derechos, o si hay decretos presidenciales,
realmente se da cuando hay algo necesario qué informar a la poblaciéon” (Agente
005, 2016), lo cual complementa a la perspectiva de la difusion, puesto que se
traslada al campo normativo, institucional y civil.

Identificaciéon y seguridad digital
El imperativo del gobierno electrénico dentro de la nueva gestion publica e
impulsado por la politica digital, al menos en el ambito administrativo esta
sustituyendo a los viejos procedimientos en la burocracia democratica, cuenta con
una sistematizacion cada vez mas generalizada, regulada o controlada por medio
de identificadores, como el RFC 0 la CURP (Clave Unica de Registro de Poblacién),
lo cual conlleva una serie de procedimientos que pueden ser dificultosos a primera
vista para la poblaciéon que no estd involucrada en la dinamica digital:
[...] El ochenta por ciento que yo sé¢ que realizan los tramites en CIS, estaban
acostumbrados a llenarlos a mano y ahora muchos de ellos deben de ir a Hacienda
a darse de alta y sacar la FIEL, si son empresas o asociaciones, tienen que dar de
alta una cuenta en el banco para que les den una clave electrénica que ya viene
con esa informacién; pues lo que han platicado los compaiieros del CIS entonces
es, que les dan apoyo para que hagan esos tramites y sin embargo, al final de

cuenta, el usuario es el que tiene que hacer todo. (Agente 002, 2016).

En este sentido, la preparacion hacia un mecanismo de transparencia se esta dan-
do en el ambiente administrativo, que por medio de identificadores como los ya
mencionados se puede tener acceso a la informacién publica, todo registrado de
manera digital:
[...] todo esta registrado digamos electronicamente, todo esté ligado de que el RFC
de esta persona o de esta empresa hizo un tramite ante hacienda con este mismo
RFC, este mismo nombre esta ligado a esta cuenta, ahi se veria la transparencia.

(Agente 002, 2016).

Aungque el acceso y apropiacion de la informacion ptblica también esta en funcion
a los pesos y contrapesos en la gestion politica de la misma, los cambios en las leyes
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de transparencia, por ejemplo, este control informatico es un paso reconocido por
los agentes como un avance en el gobierno electrénico.

La idea de ir elaborando mecanismos de gestion y de calidad en los TE,
también busca la autonomia gestora en los ciudadanos, los cuales luego dependen
de “intermediarios” que cobran significativas cantidades de dinero por hacer
tramites que las personas pueden hacer por si mismas, a lo que suelen llamar
“coyotaje’:

[...] los gestores son los que se aprovechan de esto para hacer un trabajo, al fin

y al cabo, para sorprender a los usuarios que esa no es la idea del sistema (auto

tramite) y se les comentd desde un principio cuando se dio la difusion del sistema

en México, se les dijo esto, que estaban promoviendo mas que nada lo que se llama
coyotaje porque los usuarios de campo no saben qué es una computadora o no

tienen el internet. (Agente 006, 2016).

Aunado a lo anterior, el tema de los TE segin los informantes, también tiene
implicaciones legales:
[...] por ejemplo, en un tramite se necesita acreditar la personalidad juridica, en-
tonces entre un documento digital pues puede ser susceptible a fraudes o cosas asi,
realmente no hay como a conforme lo que se establece en la ley para cuestiones
legales, si se necesita la evaluacion del personal calificado, capacitado y con cono-
cimientos necesarios y solicitar documentos fisicos para verificar y descartar cual-

quier posibilidad de desviacion a la legalidad. (Agente 005, 2016).

De ahi la importancia de la revision exhaustiva de la legalidad, por un lado, y de
la seguridad informatica por el otro, para que los ciudadanos participen mas con
mayor confianza en los tramites que realizan en un marco de transparencia.

El futuro en debate

Ante la creciente tendencia por abrir la administracién publica a un escenario
de modernizacion tecnologica, especificamente en sus procesos como primera
instancia, también esta la racionalidad opositora por mejorar los actuales tramites y
que sean efectivos para la sociedad, dados los actuales rezagos imperantes.

Surge pues un debate con miras hacia el futuro, jcuando surgird el
cambio tecnoldgico en la administraciéon publica democrética y la participacion
ciudadana? ;Cuenta el pais con las condiciones necesarias para lograrlo?

Primero, uno de los agentes enuncio:

[...] estoy convencido que los tramites electronicos son el futuro de muchas

transacciones a nivel nacional y mundial, la globalizacion esta ahorita a todo lo



que da, entonces ahorita puedes comercializar productos de aqui a China y de

China ac4, es algo que se ve venir. (Agente 001, 2016).

El comercio electronico y la economia de la informacion han proporcionado a la
sociedad global, nuevas formas de interaccion social y econémica, mismas que gene-
ran habitos en las personas, las cuales con el uso que le dan, por ejemplo, a las redes
sociales, preparan un escenario en donde el yo-red estara cada vez mas conectado a
la dinamica global: “[...] como gobierno debemos estar preparados para poder dar
una mejor atencion al usuario”. (Agente 001, 2016), explica uno de los entrevistados.
Lo anterior implica:
[...] lograr la conciencia en uno mismo de que el tramite ya va ser asi, preparando-
nos para que el tramite en un futuro tiene que ser asi (digital), nos vamos a ahorrar
tiempo y dinero, respecto a los usuarios, y uno también como dependencia: aho-
rras en papeleria, en todo eso (administracion). De tal forma que ya se borre defi-

nitivamente la manera presencial y todo sea de manera digital. (Agente 003, 2016).

La unificacion e integracion que permite el control digital en las administraciones,
se dirige hacia la existencia de [...]
[...] un solo médulo de atencién al publico, que no esté segregado en todas las
dependencias, y que exista un solo modulo para todos los tramites que maneja el
gobierno federal, y bajo esa perspectiva solicitarle al usuario su actividad (Agente
004, 2016).

Si bien, esta estrategia al igual que el discurso de los TE, esta justificada bajo la
racionalidad de la eficiencia y la eficacia, ;como cerciorarse que esta accioén publica
es democratica? ;Cudles son los pesos y contrapesos de un control absoluto de la
informacioén digital? ;CGémo es la democratizacion digital?

La reflexion de este analisis, procura enfatizar que el gobierno electrénico
digital no solamente extrapola los recursos, acciones, estrategias y marcos juridicos a
un plano digital por el simple hecho que esto implique muchas facilidades, sino que
el objetivo o disefio de estas politicas se justifiquen ampliamente en la participacion
ciudadana y los mecanismos de transparencia y rendicién de cuentan, procuran la
inclusion también digital del escrutinio pablico.

Finalmente, uno de los agentes puntualiza algo importante:

[...] hay algunos tramites que tienen menor grado de complejidad y, por lo tanto,

son mas susceptibles de realizar electronicamente como, por e¢jemplo: prorrogas,

pagos, etc., pero no se van a establecer como absolutos los tramites digitales o

electronicos (Agente 005, 2016).
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Este pronostico cualitativo, parte de una premisa realista y pesimista al mismo
tiempo que se resume en: la poblaciéon no va a usar en los proximos anos cercanos
los TE, hay que mejorar los que estan. Estos contrastes, formulan un dilema al que
se le puede llamar “el dilema del rezago digital”: mientras la politica del gobierno
electronico formula verticalmente, planes y estrategias de implementacion de las
tecnologias en el proceso de informacion para el mejoramiento de los tramites y
servicios, la ciudadania no cuenta con los medios, la cultura y las formas de usarlos
y participar en la toma de decisiones.

Alo largo de este capitulo, se analiz6 a profundidad la estructura léxica del
discurso y sus significados para poder comprender a qué se refiere la descripcion
de la informacién: agentes, usuarios, calidad, evaluacion, gestion y participacion
ciudadana.

El usuario, los tramites, lo electrénico y digital, la difusion, el gobierno,
entre otros, fueron los lemas imperantes que conforman un corpus cualitativo
centralizado principalmente en la perspectiva informatica y administrativa en los
agentes, cuyas posiciones profesionales les ofrece esta mirada de la problematica de
los TE.

Ante este escenario, la reflexiéon de los pasados parrafos, estriba en la
conjunciéon de todos los elementos mencionados y asi categorizar los hallazgos
y repensar la politica del gobierno electronico de los TE, principalmente de la
Conagua, pero que es estructurante a la dinamica social actual: los ciudadanos-
usuarios, no disponen de las condiciones materiales y simbolicas necesarias para
inmiscuirse a un cambio tecnoldgico radical, y es ahi donde tiene su principal
fallo la politica publica del gobierno electrénico, en que la gestién esta centrada
en la practica administrativa como una empresa convencional, y no visualiza a los
TE como un puente practico hacia la conformacion de una cultura digital de los
ciudadanos que impulsen su participacion en el proceso del disefio y evaluacion de
las politicas.



CUARTA PARTE:

Analisis cuantitativo de los tramites electronicos:
acceso, uso, capacidades tecnolégicas y participacion
ciudadana

Después de analizar la perspectiva institucional sobre los tramites electronicos
de Conagua y comprender el espacio discursivo de los agentes por medio de la
estructura léxica que implica determinados significados en cuanto a temas de la
calidad, la evaluacion, la gestion o la participaciéon ciudadana, y observar que el
desarrollo digital o tecnologicos del uso y apropiacion de los TE es atn incipiente
tanto para los usuarios finales (ciudadanos) como de la organizaciéon administrativa
gubernamental (burocracia democratica).

En este capitulo, se analiza la percepcion ciudadana de los TE en relacion
al acceso y USO de las TIC, dimension asociada al gobierno electrénico impulsado
en esta ultima década. Asimismo, aunque ya han sido mencionados en el apartado
anterior, uno de los objetivos a tratar o demostrar, es la identificacién y analisis de
factores socioecondmicos, culturales, y tecnologicos concatenados al uso de los TE y
las capacidades tecnoldgicas de los ciudadanos, ubicados en términos estructurales
y globales, en la era de la informacién y el conocimiento.

Condiciones socioeconomicas de los usuarios de los tramites de Conagua
Con la evidencia cualitativa, el tema de las condiciones socioeconémicas es
relevante, porque representan un factor de peso en el uso de los TE y la relacion
establecida entre sociedad y gobierno, dado que no es la misma conducta la
poblacién usuaria con rezagos educativos o tecnologicos, que los de menores
rezagos, generalmente los segundos representan la poblacion potencial para
adaptarse al cambio tecnologico.

En total fueron aplicados 130 cuestionarios a las personas que utilizan los
tramites de Conagua; el estudio no se dirigié hacia aquellos que usan TE porque su
tasa de utilizacion es menos del 1% para este ano y su localizacion no fue posible,
entonces se aplicaron a los usuarios de los servicios de Conagua. Cabe mencionar,
que la principal caracteristica es que pertenecen a la sociedad civil, son ganaderos,
agricultores, micro y pequenos emprendedores del sector agropecuario, industrial y
sobre todo de servicios que no dejan de tener su calidad de ciudadanos, asi como el
establecimiento de una relacion con el gobierno.



Las oficinas de Conagua-Cuenca Golfo, localizada en Ciudad Victoria y
mediante el Centro Integral de Servicios, atienden tramites de ocho estados de la
republica; en la siguiente figura puede observarse la distribucion geografica de los
ciudadanos encuestados, mismos que representan aproximadamente el 10% del total
de tramites.

Figura 12. Distribucién geografica de los usuarios (%)
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Fuente: Elaboraciéon propia

Las entidades que mas recurren a las oficinas son Tamaulipas, San Luis Potosi, Hi-
dalgo y Veracruz, lo que implica altos costos de traslado -tiempo y dinero- a las
oficinas centrales, situacion que puede representar uno de los factores por el cual, el
nimero de tramites sea infimo.

Figura 13. Distribucién por género y diagrama de cajas por sexo y edad
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Algunas de las observaciones en la aplicacién de las encuestas, senalaron dos
puntos que conviene traer a esta exposicion: a) la resistencia de las personas por
contestar la encuesta, debido a que no veian lo interesante de tratar un tema sobre
tecnologias y TE dado que no eran parte de su cotidianidad; b) la falta de utilidad
de estos temas para ellos, por lo que el tema de la cultura tecnologica entra en el
campo del gobierno electrénico, ademas de las condiciones socioeconémicas de
los usuarios.

Del total de encuestados, el 81.5% son hombres, mientras que el 18.5%
mujeres (ver figura anterior). En cuanto a la edad, el promedio del total de la
muestra es de 50 anos; para el caso de los hombres es de 51 afios y es el grupo con
personas de mucho mayor edad, mientras que el promedio de las mujeres es de 45
anos con una dispersion de edad menor respecto a su media como lo especifica el
diagrama de cajas.

Figura 14. Estado civil y lugar de nacimiento
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto al estado civil, el 68% son casados, el 15.2% solteros, siendo los rasgos
mas representativos; del total de entrevistados, el 67% nacieron dentro de sus
municipios donde actualmente viven, el 20% en otro municipio, pero dentro del
estado, y el 12% en otro estado fuera del pais. Los municipios mas notables en la
muestra, de los cuales los usuarios realizan sus tramites en las oficinas de la Cuenca
Golfo-Norte son: Ciudad Victoria, San Luis Potosi, Metepec, Panuco, Padilla,
Guémez, Acatlan, Rio Verde y Tampico.

Por Gltimo, en cuanto a la ocupacion e ingreso de los usuarios, se tienen los
siguientes graficos:
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Figura 25. Ocupacion e ingreso mensual
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E169.9% de los usuarios cuentan con un empleo fijo, el 22.6% con empleos semifijos,
generalmente cuentan con negocios propios y por ello requieren de la gestiéon de los
tramites del Conagua por cumplimiento de las leyes en relacion al tema del uso del
agua. En ese mismo talante, los empleados de negocios, agricultores, pescadores,
maestros, ingenieros, ganaderos, comerciantes o dedicados a la agroindustria o
micro industria, son las actividades mas destacadas.

En cuanto a la captaciéon de ingresos, el 31.9% perciben mas de 10 mil
pesos al mes, el 28.3% se encuentra en el rango de 5 mil y 10 mil, el 16.8% entre
3 mil y 5 mil, por ultimo, el estrato mas vulnerable el cual representa al 23% de la
muestra, percibe ingresos menores a 3 mil por mes. En el analisis cualitativo, los
funcionarios tienen la percepciéon de una poblacién econémicamente vulnerable,
pero la evidencia empirica demuestra que al menos el 60% tiene ingresos mayores
a la media de la poblacién vulnerable (menor a dos salarios minimos).

En términos generales, la poblacién que realiza tramites de Conagua son,
principalmente, hombres con una edad promedio de 51 afios, en menor medida son
mujeres con una edad promedio (mas joven) de 45 afos; generalmente son casados
o solteros, tienen arraigo a su municipio puesto que nacieron dentro del municipio
done viven, aunque también hay personas que nacieron en otro municipio pero en
el ambito estatal, su principal ocupacion es de empleos fijos y semifijo, y sus ingresos
mensuales son mayor a 5 mil y 10 mil pesos.

Sus principales actividades son en la rama agricola, la micro y pequefia
industria y el comercio, asi como algunas profesiones como ingenieros civiles,
agréonomos y profesores. Los municipios mas recurrentes, encontramos a Ciudad
Victoria, San Luis Potosi, Tampico, Metepec, Guémez, Acatlan, Padilla y Panuco.



Este entorno socioeconémico, permite conocer el punto de partida en la
estructura social de donde parten los usuarios, pertenecientes principalmente a la
sociedad civil, sobre todo la agricola.

Acceso y uso de las TIC

En el apartado anterior, se dieron a conocer las condiciones basicas socioeconémicas
de la poblacién encuestada, ahora es turno de describir los aspectos tecnologicos que
la definen. Los resultados arrojaron informacién que contrasta la percepcion de los
usuarios sobre el acceso y uso de TIC, dado que los encuestados (de los que si respon-
dieron), sus niveles de acceso y uso no estan tan rezagados, hay un nivel considerado
en cuanto a este rubro.

En la teoria de la sociedad del conocimiento y la informacién en la era digi-
tal, el acceso a TIC es la piedra angular para incluir a la poblacién a la dinamica que
presenta esta era en aras de la globalizacion.

Aunque los niveles de acceso sean relativamente aceptados, la evidencia de
los datos de la Conagua indica que, no son utilizados los tramites electronicos y que
ha habido una campafia -no tan agresiva- sobre la promocion de estos para optimi-
zar costos de traslado e involucrar a las personas a la dindmica de la tecnologia en
relacion a su gobierno.

Una de las piedras angulares para adaptarse al cambio tecnologico que im-
plica la masificacion del gobierno electrénico en la tecnodemocracia, es precisamen-
te el acceso democratizado de las TIC, por lo que este se convierte en un indicador
de expansion de la era de la informacion: a mayor acceso mayor adaptabilidad a la
era digital.

Figura 16. Acceso a TIC en el hogar

% valido de acceso

Television 99.2
Radio 89.2
Teléfono fijo 66.9
Computadora 55.4
Smartphone 52.7
Teléfono celular 50.4
Servicio de tel. contratada 46.9
Laptop 45.4

Planta de renta de celular 40.8

Tablet 32.3

Fuente: Elaboraciéon propia
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Primero, el acceso de TIC en el hogar, sefialan con mayor peso relativo a la
television (99.2%), la radio y el teléfono fijo (66.9%); no obstante, el avance del indi-
cador de acceso indica que la computadora, Smartphone y telefonia celular oscilan
entre el 50%, lo que implica un nivel medio de acceso.

También destaca un porcentaje considerable del acceso a planes de renta
de celular, que permiten una mayor conectividad. De la misma manera, los usuarios
ya conocen las tablets y al menos el 32.3% cuenta con acceso a uno de estos equipos
en sus hogares.

El porcentaje valido de los hogares que disponen de conexion de internet
en el hogar es del 62.6%, mientras que el porcentaje respecto al total de la muestra
es de 59.2% por lo que no varia el resultado significativamente.

El tipo de conexién y los equipos donde acceden al internet, se describe a
continuacion:

Figura 17. Tipo y equipo de conexién a internet (%)
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Fuente: Elaboraciéon propia

La mayoria de la poblacion dispone de conexion fija y movil (45.8%), lo que
garantiza en un buen porcentaje el acceso a internet por dos vias; el 31.3% sélo
dispone de una conexion fija, el 11.5% de una movil, y el 10.4% no sabe, lo que
denota que hay un conocimiento basico de los usuarios de que los tipos de conexiéon
que disponen al internet, del universo de los que tienen acceso a éste.

Los tres dispositivos mas utilizados para conectarse al internet son: la
computadora de escritorio (59%), la portatil o laptop (48.7%) y el Smartphone
(46.2%), en menor medida aparece la Smart TV e inclusive la consola de videojuegos.

Ahora bien, de la poblacién que no dispone de internet en el hogar,
principalmente es porque “resulta incosteable” (37.5% lo sefialan), continuado de



que “no les interesa o no saben usarlo” (16.7%), y el motivo de mayor peso relativo,
es que “no hay proveedor”, siendo este tltimo un dato relevante relacionado con la
falta de infraestructura en algunas localidades y municipios que les impide disponer
del servicio de internet, ademas de que también representa un alto costo y no lo
consideran Util. Cuando se pregunto sobre el uso de la computadora y el internet,
las frecuencias fueron éstas:

Tabla 10. Uso de computadores e internet (% valido)

Uso Computadora Internet
Si 66.7 61.3
No 325 38.7

Fuente: Elaboracién propia

El 66.7% valido usa la computadora mientras que el 61.3% el internet, lo que
establece una relaciéon hipotética entre ambos: cuando se usa la computadora
generalmente se usa internet, aunque la primera tiene una mayor utilizaciéon por
las tareas que pueden realizarse sin conectividad.

Ahora conviene hacer mencién sobre la frecuencia de uso tanto de la
computadora como del internet.

Tabla 11. Frecuencia de uso de computadora e internet (% valido)

Frecuencia Computadora Internet
Horas promedio 3.55 3.51
Diario 51.5 84.3
Cada semana 11.5 6.2
Cada mes 8.0 7.4
Cada ano 3.4 1.2

Fuente: Elaboracién propia

En este cuadro, son mostradas las horas promedio, las cuales representan
practicamente la misma cantidad: 3.55 de horas promedio para el uso de la
computadora y 3.51 horas promedio para el uso de internet, lo que indica que
generalmente cuando usan una computadora se conectan al internet en la misma
proporcion de tiempo.
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En cuanto a frecuencia mas largas, hay una diferencia importante, los usua-
rios utilizan diariamente mas el internet (84.3%) que la computadora (s6lo el 51.5%),
pero a un plazo mayor, se utiliza mas la computadora (cada semana 11.5%, cada
mes 8%, cada ano 3.4%) que el internet (cada semana 6.2%, cada mes 7.4%, cada
ano 1.2%).

Es importante resaltar la alta frecuencia de uso de internet, incluso mas que
de la computadora, y también de la existencia, aunque muy menor, de poblacion
utiliza cada mes o cada afio una computadora o el internet.

Aproximadamente mas del 48% de la poblacion total, lo viene haciendo
desde hace dos afos, cifra que representa el 86.3% respecto a la poblacién que si
usa el internet, por lo que surge otra evidencia en relacion a la antigiedad del uso,
es decir, no es un tema nuevo y hay un nivel medio de acceso.

En relacion a las actividades frecuentes realizadas en computadora o en el
internet, se describen a continuacion:

Tabla 12. Actividades frecuentes en la computadora y el internet (% real)

Actividades Computadora Actividades Internet
Para actividades laborales 60.4 Enviar/recibir mails 55.4
Para labores escolares 10.9 Acceder a redes sociales 50.0
Como medio de capacitacion 28.2 Buasqueda de informacion 56.2
Entretenimiento 41.8 Chat 41.5
Acceso a internet 61.3 Comprar en linea 25.4
Operaciones de banca 28.5
Uso de blogs 9.2
Busqueda de empleo 7.7
Visitar sitios de noticias 35.4
Educacion o capacitacion en linea 25.4
Entretenimiento 33.8

Fuente: Elaboracion propia

En este cuadro fue considerado el porcentaje real para dimensionar en relacion
al total de la muestra, la situacion real de las actividades realizadas tanto en la
computadora y en el internet.

Para el caso de la computadora, destacan las actividades laborales (60.4%),
las de acceso a internet (61.3%) y el entretenimiento (41.8%). Al preguntar sobre las
actividades en el internet, las que mas realizan son: enviar y recibir mails (55.4%), la



btsqueda de informacion (56.2%), acceso a redes sociales (50%) y chatear (41.5%).
Mientras las menos frecuentes, destacan la busqueda de empleo (7.7%) y el uso de
blogs (9.2%).

En cuanto la disponibilidad de tecnologias, su uso y acceso de la poblacion,
si bien no presentan estandares elevados que preparen un escenario Optimo para
comenzar a utilizar los TE e involucrarse en una dinamica de conductas a mejorar
la calidad de la relacion entre sociedad y gobierno, tampoco se puede afirmar que
el rezago tecnoldgico es grave.

La sociedad conoce mas sobre los temas técnicos, identifican para qué
sirven, hay tecnologia en el hogar, la familiaridad con esto no es lejana, sino
comienza a ser comun. No por el hecho de que pertenezcan al ramo agropecuario
principalmente, ni porque se tengan que trasladar hasta Ciudad Victoria para
realizar sus tramites, significa que desconozcan a las TIC, ni mucho menos que la
mayoria no dispone.

Segun los resultados, practicamente la mitad de los encuestados cuenta con
acceso y sabe usar la computadora el internet, para tareas laborales principalmente
o la utilizaciéon del correo electronico, las redes sociales y el entretenimiento. La
posibilidad de vislumbrar un ciudadano-red no es remota, sino incipiente: los
usuarios se conectan, pero no en una medida de aprovechamiento y maximizacion
de la potencialidad de los usos.

Capacidades tecnoldgicas

Las capacidades tecnologicas atienden a las habilidades, actitudes, conocimiento y
dominio de los usuarios, permitiendo asi, comprender parte del entorno cognitivo
tecnologico de los usuarios en relacion al objeto central del estudio que son los TE,
mismos que no son utilizados ampliamente por los ciudadanos.

Si bien, por una lado observamos que en cuanto al acceso y uso de las
TIC, no hay rezagos tecnologicos profundos como para no darse una dindmica
de cambio tecnolégico, teniendo como estadisticas a uno de cada ciudadano
encuestado que cuenta con algun medio o dispositivo de conexién y al menos sabe
usar la computadora o el internet, cuando es abordado el punto especifico de las
capacidades, los resultados comienzan a registrar una mayor representatividad de la
poblacion, es decir, sus niveles de habilidades, conocimiento y dominio, son menos
desarrolladas.

Primeramente, algunas de las actividades que comtinmente se hacen en la
web como compras o pagos por internet, asi como cualquier TE gubernamental
(pago de impuestos, consulta de CURP, citas, entre otros), no cuentan con
proporciones altas, como lo expresa el siguiente grafico:
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Figura 18. Actividades electronicas en la red (%)
475

41.2

Compras por internet ~ Tramites en algtn sitio web  Solicitud de ayuda a otra
del gobierno persona para un TE

Fuente: Elaboraciéon propia

Como puede observarse, la actividad mas realizada es la de tramites cualesquiera
en algun sitio web del gobierno (47.5%), aunque también los usuarios, si bien han
realizado TE, el 41.2% reconoce que ha solicitado ayuda para efectuarlos; en menor
proporcién, con un 33.9% se ubican las compras por internet.

Lo anterior denota, que ya en una interaccién mas profunda con la web,
los usuarios muestran un menor conocimiento y que generalmente no tienen como
practica hacer compras porinternet o realizar tramites gubernamentales electrénicos
de manera auténoma, requiriendo apoyo de otras personas principalmente.

Segin Castells (1999), una de las caracteristicas de la sociedad del
conocimiento y de la informacion, ademas del acceso y uso de las TIC, es la
apropiacion tecnologica, es decir, el aumento de las capacidades creativas por medio
de las plataformas digitales y el conocimiento autogenerado en la red, situaciéon que
a primera vista no es notada.

Continuando con el analisis, se pregunt6 a los encuestados st conocian al
menos algunos de los términos digitales muy comunes y utilizados en la red, en
relacion al gobierno digital (ver figura 37).

Familiarizarse con el lenguaje tecnoldgico del gobierno electrénico, es parte
de la apropiacion del conocimiento del mismo, lo cual con el tiempo ird suponiendo
una relacion mas solida entre sociedad y gobierno en funciéon de las plataformas
electronicas y el procesamiento digital de la informacién. En ese sentido, el anterior
grafico ensefia que el término mas comun para los ciudadanos encuestados es el



de pago electrénico de servicios (50%), porque es lo més utilizado y ya los sistemas
propician que el flujo de informacién sobre los pagos sea mas volatil.

Figura 19. Conocimiento de términos digitales (%)
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I |

E-gobierno Quejas y denuncias Pago electronico Clonsulta online

online de servicios
Fuente: Elaboracién propia

Las personas estan mas habituadas con los pagos gubernamentales en la web: la luz
electronica, el recibo de agua, pago de impuestos, pagos de otros derechos, aunque
todavia exista mucha poblaciéon que lo hace de manera presencial.

El segundo término que reconocen es el de consulta online, la cual se utiliza
para obtener informacién de los portales electronicos acerca de procedimientos,
Instructivos, noticias, avisos, notificaciones, convocatorias, normas, reglamentos,
estructura organica de la administracién publica, entre otros.

En tercer lugar, estd el e-gobierno con un 33.9, cifra alta para lo novedoso
que es el término y todo el tema de la politica digital o la ventanilla tnica que ya
esta promocionando Conagua, que conjunta multiples servicios no solamente de la
institucion de otras instituciones.

Y en un 31.6% se encuentran las quejas y denuncias online, que también
son relativamente conocidas, aunque no determina la accién de su realizacion,
solamente en el esquema relacional del lenguaje de gobierno electronico.

Los resultados proporcionaron informacién valiosa sobre la actitud de los
usuarios para realizar determinadas tareas especificas en la red, ejemplo de ello es
la informacién mencionada a continuacion:
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Figura 20. Actitud para realizar actividades en la web (%)
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Fuente: Elaboraciéon propia

No solamente es cuestion de ejecutar una operacion, sino de entender la actitud
con la que se hace, porque si existe una mayor confianza o seguridad para navegar
y operar procesos en la red, aumenta las posibilidades de que la poblacion utilice
de manera mas frecuente y confiable los TE. Con base en ello, en la figura anterior
es de apreciar que para enviar un email o adjuntar documentos, la mayoria de las
personas se sientan muy seguras (39.8%) y seguras (34.7%), aunque el resto no
refleje esta condicion.

Sobre el punto de interés, los TE, sélo el 20.4% se siente muy seguro,
mientras que el 35.7% so6lo seguros, habiendo un mayor nivel de inseguridad
(27.5%), y esto se debe a que requiere una mayor concentraciéon y complejidad
realizar un TE que enviar un correo electréonico a una persona. Por ejemplo, st
se quiere pagar el recibo del teléfono en alguna de las companias privadas que
ofrecen dicho servicio, los usuarios deben registrar una cuenta, corroborar con su
email personal, utilizar los ments de navegacion, registrar su tarjeta de débito o
de crédito, autorizar el pago en sus celulares por medio de un coédigo que llega por
mensaje, y finalizar el pago, dindmica sencilla, pero con mayor complicacién que
enviar un email.

En cuanto a la busqueda de informacién por internet, los usuarios
se muestran mds seguros: 30.6% muy seguros y 43.9% seguros; los inseguros
representan el 13.3%.



Lo anterior refleja que, a nivel actitudinal, aunque no los niveles no sean
altos o deseables (pasado del 60% o 70%, sélo para el caso de basqueda), las per-
sonas tienen conocimiento y cierta conflanza en la operacion del internet, pero se
requicre de mayor seguridad en ello.

Finalmente, es mencionado el nivel de dominio de dispositivos como el
internet, la computadora y algunos programas basicos como para la edicion de tex-
tos, hojas de célculo y elaboracién de presentaciones, que son software de dominio
publico y conocimiento general en una sociedad de la informacién y del conoci-
miento.

El desarrollo de las habilidades, permite construir a un individuo creativo
que aproveche sus capacidades para mejorar su posicionamiento en la dindmica
de la sociedad digital; implica reforzar las relaciones sociotécnicas, tanto entre los
propios individuos como con el gobierno, dentro del espacio cibernético de la gran
red.

También se trata de la habitualidad o adaptacion de las funciones sociales
y laborales en la era digital, forman parte de la nueva interacciéon mdaltiple entre
los individuos que pueden conectarse al mismo tiempo en lugares completamente
distintos.

Figura 21. Nivel de dominio de internet, computadora y programas basicos (%)
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Fuente: Elaboracién propia
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En este grafico puede notarse que el dominio de dispositivos y programas basicos que
se utilizan actualmente en todos los ambitos sociales, es variable. Los encuestados
que contestaron esta seccion, el 18.3% respondié que su nivel de dominio de la
computadora es muy alto, 25% para el estrato alto, el 27.9% estan en el nivel
medio, y el 26.9% en los estratos bajos.

Con una distribucién similar encontramos al nivel de dominio de internet:
45.6% son muy alto y alto, y el 23.3% bajo o muy bajo; en cuanto al dominio de
editores de textos (Microsoft Word es el mas comun), el 33.6% representan a los de
dominio muy alto o alto, y el 34.8% a los estrato bajo y muy bajo; para el dominio
de las hojas de calculo (el mas comtin es Microsoft Excel), el nivel experto disminuye
aun 31% para los grupos de muy alto y alto, y el 35.6% sus niveles son bajos o muy
bajos; por Gltimo, en cuando a la preparacion de presentaciones (el mas coman
es Microsoft Power Point), el 35.3% valido de los que respondieron, atiende a los
niveles muy alto y alto en total, mientras que el 41.4% estan en los grupos bajo y
muy bajo.

En suma, el nivel de dominio de la poblacién respecto a dispositivos y
programas tecnologicos basicos, es desigual: es menor el estrato que domina las
tecnologias y mayor el que tiene un nivel de dominio bajo, el nivel de dominio
medio representa aproximadamente de un 20% a un 25%.

La digitalizacion de la vida social y de la administraciéon publica es como
el fenomeno de la metropolizacién de los espacios urbanos: es un estado que se
construye inevitablemente hacia el futuro, lo que exige la adecuacion sistematica de
las estructuras sociales y politicas para evitar los rezagos imperantes y de impacto
negativo que conlleva el retraso al cambio tecnologico, por lo que el tema de las
capacidades tecnoldgicas es crucial.

Uso y percepcion de los tramites electronicos

Hasta este punto, son conocidas las caracteristicas socio-tecnologicas de la muestra
analizada, la cual representa el 10% de la poblacion registrada que ha hecho tramites
en las oficinas de Conagua Golfo-Norte, cuya evidencia mas relevante ha sido que
el rezago hipotético producto de la percepcion de los funcionarios no es cierto en
un punto critico, es decir, los ciudadanos conocen y tienen acceso a las TIC, aunque
sea menor al 50%, es un dato significativo que significa una construccion incipiente
de relaciones sociotécnicas que puede aprovecharse para mejorar la comunicaciéon
entre usuarios y gobierno, situacion que también refleja la estructuralidad de la era
de informacién en la region que presenta evidencias de capacidades tecnologicas
minimas pero existentes.



Ahora bien, en cuanto al uso de los TE y la apreciacion de los ciudadanos al
respecto de esto, elementos como la actitud de confianza o la representacion de los
TE, corresponden no solamente a un tema técnico o cuantitativo, sino de aspectos
cualitativos relacionados a la asociacion de significados de los ciudadanos, que va
mas alla de una calificacion de la opinion publica, sino de una posicion ante los TE:
los usuarios usan o no estos porque representan x o y significado.

Lo anterior, forma parte de los factores culturales tecnologicos que
posteriormente se relacionaran con otros elementos como los socioeconémicos
y los de participacién en un binomio muy mencionado, formado por sociedad y
gobierno.

La percepcion tiene un peso relevante en su relacion con el uso, porque si
esta es negativa y su uso no es contractual, entonces no hay una motivaciéon para
que los individuos que comienzan a estar inmiscuidos en el mundo digital, apropien
el conocimiento de los TE y las ventajas que conllevan, asi como la relevancia
sociopolitica que implica habituarse a una comunicacion digital con el gobierno,
donde entran otras gestiones como las denuncias, las quejas o sugerencias, la
atencion en linea, la reciprocidad de informacion de los servicios, formas eficientes
de disponer de informaciéon de consulta de manera rapida, seguimiento de
solicitudes donde participan empresas, ciudadanos y organismos civiles, entre otros
aspectos que estan incorporadas en el discurso de la e-gobernanza.

Se pregunto si los usuarios han realizado tramites generales de la Conagua,
aludiendo que hayan sido hechos de forma directa, de los cuales el 64.2% valido
de los que respondieron, admiti6 que si lo ha hecho, mientras que el 35.8% no, lo
que denota un rezago de autogestion y que ese porcentaje queda en un espacio de
posible coptacién al coyotaje, problematica que fue sefialada por los funcionarios
entrevistados. Algunos de los tramites realizados han sido:

* Agua superficial y zona federal

* Aguas subterraneas

* Ampliacién de concesion de agua para uso agricola

» Ampliacién de renovacién y concesion

* Bitdcoras y titulos de concesion

» Cambio o cesion de derechos

* Concesion y reubicacion de obra

* Consulta de registro

* Declaraciones y pagos

* Extraccion de material

e Permisos para prosanar

* Permisos para perforacion de pozos de agua
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* Queja ante el 6rgano interno

* Renovaciones de permisos

Ahora bien, en la pregunta especifica sobre la realizaciéon de tramites electrénicos,
el dato cae por mucho en relacion a lo aqui expuesto, dato que sélo el 10.4% valido
equivalente al 9.2% del total de la muestra, reconoci6 haber realizado este tipo de
tramites. Cabe hacer menciéon que no se pregunté en qué ano realizaron TE, por lo
que supone que pudo haber sido cualquier afo.

Profundizando sobre este dato, destaca que, si existe clerto acceso y
uso de las TIC, y aunque con capacidades tecnolégicas poco desarrolladas pero
significativas, el uso de TE sea muy bajo, inclusive infimo en relaciéon a todo el corpus
tecnologico y administrativo que hay.

De esta manera, procedié preguntar de manera directa acerca de los
principales motivos por los cuales no realizan los tramites de Conagua via internet,
y los resultados fueron:

Figura 22. Principales motivos para no realizar TE de Conagua (%)

45.4
6.2 46 6.9
0.8
No los conoce Es muy Desconfianza No son Velocidad lenta
complicado el necesarios del internet
proceso

Fuente: Elaboracién propia

El punto donde coincide la evidencia empirica con el discurso de los funcionarios
es en el tema de la difusion, dado que la principal causa por la cual no realizan TE
es porque “no los conocen” (45.4%), pese que existen campanas de difusion y en
reuniones con comités se les menciona sobre estos, las personas no conocen, pueden
escuchar, pueden mostrar cierta atenciéon, pero no hay una cultura tecnologica



especificamente de estos, y tampoco hay una cultura participativa por medio de
plataformas digitales.

El 6.9% piensa que no son necesarios, el 6.2% de que es muy complicado
el proceso, el 4.6% desconfia y el 0.8 asegura que es por la velocidad lenta del
internet. Entonces, hay evidencia registrada en cuanto a la poca relevancia de los
TE en los usuarios, ademas que algunos lo relacionan con los pagos de derechos
y no como un proceso de solicitud que involucra conocimientos y herramientas
tecnologicas.

El pago de tarifas fiscales es el mas conocido que entra en el area de
fiscalizacién, en cuanto a los de solicitud de derechos, permisos, concesiones,
etcétera, destacan:

* Permisos de aguas superficiales y zona federal

* Permiso de aguas subterraneas

* Cambio de propietario

* Solicitud de perforaciones

Los resultados arrojaron que en cuanto a la confiabilidad de los TE gubernamentales
por internet es de un nivel medio: totalmente confiable con un 4.6%, confiable
atiende a un 30%, mas o menos confiable a un 35.2%, desconfiable representa el
12.4% y totalmente desconfiable al 9.5%.

Si bien la confiabilidad no esta garantizada, el nivel de la misma es medio,
pero el principal elemento de desconfianza como marcaron algunas observaciones
del cuestionario, trataba mas por el internet per se, el riesgo de que no se manden
los archivos, no se suban adecuadamente los documentos, no haya respuesta por
parte de los administradores publicos, entre otros.

En ese sentido, la opiniéon ciudadana sobre la utilidad de los TE también
es una variable relevante, porque contintia con el descubrimiento de los factores
socioculturales.

También, conocer si los ciudadanos piensan que los TE tienen relacion
con la administracién publica, permite al investigador reflexionar la profundidad
representativa de los usuarios para relacionar su accién de tramitar por medio
del internet, como un conector significativo para el desarrollo de una eficiente
administracion publica local democrética, porque también si los TE carecen de
significado en el ambito digital, aunque existan condiciones incipientes para el
desarrollo de la habitualizacion digital de los usuarios, seguiran sin utilizarse.

A continuacion, es presentado un grafico que resumen la opiniéon sobre
utilidad, contribucion y participacion ciudadana de los TE.

137



138

Figura 23. Opinion sobre la utilidad, contribucién y participacion ciudadana de
los tramites electronicos (%)
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Fuente: Elaboraciéon propia

Como puede notarse en la anterior figura, el porcentaje valido mas robusto esta
ubicado en las respuestas de muy de acuerdo y desacuerdo para los tres ambitos,
aunque cabe mencionar que es en el ambito de que los tramites por internet son de
mucha utilidad, donde manifestaron mas acuerdo (43.6% de acuerdo y 23.6% muy
de acuerdo), continuado de que los tramites por internet contribuyen a mejorar la
administracion puablica (muy de acuerdo 25.9% y de acuerdo 37.5%), en menor
medida esta los que respondieron que los tramites por internet son una forma de
participacion ciudadana (24.3% muy de acuerdo y 29.7% de acuerdo).

En términos generales, la poblacién tiene una apreciacién positiva en
cuanto a utilidad, contribucién a la administracién publica y los tramites por
internet como forma de participacion ciudadana, lo que contintia complejizando
explicar por qué no se usan los TE de Conagua.

Ubicando una red semantica rapida de una simple relaciéon conceptual de
los TE con palabras tedricamente relacionadas al tema de gobierno electrénico y la
nueva gestion publica, se tiene el siguiente grafico.



Figura 24. Palabras asociadas a los TE (%)
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de las personas que respondieron que si a cada una de las palabras
que relacionan, muestran un nivel similar de apreciacion: entre el 40% y 43% de
los ciudadanos, piensan que los TE si se relacionan con la calidad, la transparencia,
la eficiencia y la participacién ciudadana, estas tltimas con mayor representacion
mental.

Los que respondieron esta pregunta (80% del total), algo menos que la
mitad, tienen relaciones mentales notorias en cuanto a los conceptos sefialados. No
obstante, no dejan de ser resultados por debajo de la media, hay mas usuarios que
respondieron negativamente, pero un dato como del 40% es representativo como
inicio de un proceso de percepcion positiva de los TE que guia paulatinamente a la
habituacion tecnologica de estos.

En la pregunta sobre la importancia de los TE para mejorar la calidad de
los servicios en una escala del 1 al 5, donde 1 es mas importante, el promedio de
respuestas fue de 2.9 o 3.0, es decir, una importancia media o neutral, denotando
que es indiferente la relacién de los TE con la calidad, con o sin estos, la calidad
tiene sus propias formas, un incremento de tramites o de uso de estos no significa
ni una caida o aumento de la calidad de los servicios. Un hallazgo notable, porque
lleva a enfocar hacia otros elementos que tengan mayor impacto en la calidad de los
servicios, para el propio diseno de su politica.

Otro dato destacado es el de la actitud de confianza para realizar los
tramites por internet, es decir, al momento de operacién del proceso en el caso de
que tuvieran que hacer un tramite en linea, el como se sienten los usuarios importa
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porque refuerza la prospectiva de confianza en un escenario hipotético: si tuvieran
que hacerlo.

Figura 25. Actitud de confianza para realizar TE (%)
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Fuente: Elaboracion propia

Si tuvieran que hacer un tramite (solos) por internet, los usuarios se muestran
confiados en un 45% o totalmente confiados en un 10.6%; en un extremo, entre
desconfiados y totalmente desconfiados se ubican el 18.6% de la poblaciéon, mientras
que el 25.7% es indiferente, ni confiada ni desconfiada, reforzando la idea de que
el uso de los TE no depende de la confianza en ellos, sino tiene que ver con toda
una estructura social de representaciéon de la administracién publica moderna, el
gobierno electréonico y la participacién ciudadana.

Por dltimo, un hallazgo muy importante en cuanto al uso de los TE, es
la prospectiva de esta, dado que el 43.9% valido tiene la intenciéon de que un
futuro realizara todos sus tramites de gobierno por internet, denotando que esta
proporcién de la poblacién tiene la intencién de adaptarse al cambio tecnolégico
tanto porque es mas eficiente como también encuentran una significancia
participativa, pero que debe ser impulsada por programas de difusién enfocados
mas al conocimiento profundo de los tramites, dirigir la atencién hacia un uso

participativo.



Gestion publica y participacion ciudadana
Con base en los anteriores puntos descritos y analizados, el dltimo tema de
diagnostico es el de la gestion puablica y la participacion ciudadana, que cierra los
resultados de la encuesta aplicada propiamente.

En este sentido, la gestion publica como parte de la nueva administracion
democratica orientada a resultados y rendicién de cuentas, implica establecer
mecanismos de comunicacion y vigilancia con la ciudadania, con la finalidad de
mejorar la relacién entre sociedad y gobierno, por un lado, asi como también,
optimizar los recursos publicos orientados a una problematica representativa de la
comunidad en un esquema de democracia participativa.

Si a lo anterior, agregamos el elemento digital, se tiene como resultado a
una e-gestion impulsada por una e-gobernanza con vistas de reforzar a las politicas y
programas desde la sociedad civil y la participaciéon ciudadana, de tal manera que
las decisiones publicas no sean tan cargadas hacia la racionalidad burocratica a
ultranza, sino flexible a los desafios de la era digital y el conocimiento global.

En cuanto a la problematica atendida en torno a los TE de Conagua, no
es mas que una muestra de la realidad digital en la region e inclusive en el pais, si
bien la brecha digital se ha ido disminuyendo a pasos lentos, aun existen multiples
factores como los socioecondmicos, los tecnologicos y los culturales que no se
han desarrollado a favor de aumentar los indicadores primero del uso de tramites
electrénicos como en el caso de las solicitudes, y segundo, de la participacién
ciudadana desde una perspectiva operante del concepto (por ejemplo, comités
presenciales para discutir y reflexionar sobre el desempefio de la aplicacion de la
politica digital de Conagua).

La gestion requiere también de insumos cognitivos, de informacién
proveniente desde la periferia, los ciudadanos, las empresas, las organizaciones
civiles para retroalimentar la inteligencia colectiva que detone las potencialidades
de las politicas o programas. Conocer a profundidad la consulta ciudadana y abrir
la administracion puablica -que es politica- a esquemas de consensos, acuerdos
o referéndums, es un gran paso a la construcciéon de una democracia fuerte o
deliberativa ya en términos habermasianos.

Por ello, para esta investigaciéon fue necesario preguntar primeramente
por las acciones ciudadanas de los usuarios de Conagua, para observar el grado
participativo de los que hacen tramites, que como se ha visto en los anteriores
puntos, hay mayor relacion en la percepcion sobre TE y formas participativas que
con la propia calidad u optimizacién del servicio.
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Figura 26. Acciones ciudadanas realizadas en el ultimo afio (%)
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gremiales las redes sociales 0 mitin ciudadanas

Fuente: Elaboraciéon propia

De acuerdo a la Figura anterior, votar es la accion ciudadana por excelencia y mas
porque ese afio fue de elecciones en el estado, lo que al menos desde la participacién
politica a través del sufragio, el 86% sali6 a las urnas. En menor medida estan
las reuniones vecinales o gremiales con un 4.7%, esa proporcion de encuestados
reconocen que frecuentan a personas donde tratan asuntos micro locales o inclusive
de sus propios negocios, esto segundo puede derivarse de sus propias actividades
agropecuarias y comerciales, puesto que varios micro y pequenos empresarios
suelen pertenecer a gremios.

Una caracteristica peculiar en los usuarios es que en su mayoria son
empresarios, aunque en escalas de la micro y pequefia empresa en el ambito
agropecuario, industrial, comercial y de servicios, situacién que los impulsa a
participar en acciones ciudadanas puesto que sus intereses econémicos y sociales
motivan a estas personas con otras. De manera hipotética, por el propio entorno
agrario, estan involucrados en asuntos de financiamientos, gremios, acciones
colectivas, asociaciones con otros empresarios, contratacion de servicios, gestion de
apoyos, entre otras acciones; el 41.7% de la poblacién reconoce que participa por
medio de esa accion.

En los puntos anteriores, las redes sociales no son del todo ignoradas,
inclusive son utilizadas regularmente por los usuarios, por lo que el dato de opinar
sobre temas publicos en las redes sociales tiene congruencia, salvo la excepcion es
que las personas abordan temas publicos (36.7%).



En menor medida, estan los que han participado en algn mitin o
manifestacion (11.7%), lo cual denota una estructura politica mas enfocada a la
sociedad civil empresarial y no tanto en el ambito de las organizaciones sociales o
ciudadanas como tal, quienes tienden a ser mas representativas en las movilizacion
sociales o politicas sobre problematicas publicas relevantes y de fuerte sensibilidad
ala sociedad en general.

Si bien los indicadores muestran una participaciéon por debajo de la media,
los usuarios ciudadanos miembros de la sociedad civil, muestran un comportamiento
representativo y se pueden vislumbrar resquicios acerca de acciones ciudadanas
que sostienen un esquema de participacién aceptable para la construcciéon de
una disposicién por adecuarse a otros mecanismos de contribucién, aunque sigue
imperando la parte negativa de la participacion.

Sin embargo, uno de los hallazgos que también dan forma a este discurso,
y que es un tema de debate, se trata de la concepcion de los tramites electronicos
también como derechos de los ciudadanos, lo cual implica trasladar el topico de los
propios derechos civiles al plano digital.

Figura 27. Tramites electrénicos como derecho del ciudadano (%)
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Fuente: Elaboraciéon propia

En este grafico, puede observarse que el 63% considera que los TE son un derecho
ciudadano, el 11% que no y el 26% no sabe. Este resultado primero deja entrever
que la mayoria esta de acuerdo con que es un derecho, es decir, que todo ciudadano
tiene derecho a realizar libremente y en las mejores condiciones un tramite, por
lo tanto, también un tramite un digital, ergo, deben cuestionarse los resultados de
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Conagua en cuanto a los bajos niveles de uso y participacion digital que en 4 anos
no ha mejorado los indicadores de estos dos elementos.

Es como el caso de votar -con una reserva en el comentario-, si hay un alto
indice de abstinencia -las personas no votan-, es porque el actual sistema politico
representativo presenta una patologia no favorable para la legitimidad democratica
de los gobernantes, entonces las politicas para impulsar la participacién politica
no estan obteniendo los resultados deseados, pero ese tema es una cuestion mas
compleja. Analogamente, sucede lo mismo con los TE: no hay una legitimidad
de estos, ni una representatividad, aunque se tengan factores ain endebles que
preparen a la poblacion a ejercer su derecho, porque no lo hacen.

Lo anterior no culmina ahi, también antepone otra premisa polémica, la
cual consiste en que, para disfrutar ese derecho es menester tener acceso a internet,
que a su vez también se ha impulsado como un derecho universal, tal como lo
sefala la Asamblea General de las Naciones Unidas:

Decide (Ia Asamblea) seguir examinando la promocion, la proteccion y el disfrute

de los derechos humanos, incluido el derecho a la libertad de expresion, en

Internet y en otras tecnologias, asi como la forma en que Internet puede ser

un importante instrumento para el desarrollo y para el ejercicio de los derechos

humanos, de conformidad con su programa de trabajo (Consejo de Derechos

Humanos, 2012, p. 2).

En esa declaracion, el internet se concibe como un derecho basico de todo ser
humano, lo que dirige a los gobiernos hacia la propuesta de politicas que defiendan
y garanticen este derecho.

Surge una partida doble a garantizar: primero disminuir la brecha digital y
posteriormente, aumentar el uso digital de tramites, lo que implica una adecuacion
de los ciudadanos hacia un paradigma de la informaciéon y el conocimiento.
También en el ciberespacio puede haber expresion y formas de conducta propia de
la ciudadania en una democracia del siglo XXI.

Entonces el debate de que los TE sea derechos, también se relaciona a
todos los servicios que estructuran al gobierno electrénico en su conjunto, su acceso
se convierte en una obligaciéon politica para las administraciones democraticas
circunscritas en los nuevos esquemas de gestion publica.

Ahora bien, profundizando mas sobre la gestion, se obtuvieron los siguientes
resultados:



Tabla 13. Puntos de gestion (% valido)

Si No
Conceptos o . i1s o) . 21s
% valido % valido

Conocimiento de una plataforma de seguimiento a TE de Conagua 34.7 65.3
Realizacion de quejas, sugerencias o denuncias del servicio de Conagua 8.0 92.0
Consideracion de que los servicios electronicos promueven un mayor 54.5 45.5
acercamiento entre la ciudadania y el gobierno
Realizaciéon de encuestas de opinién para evaluar los servicios de 23.4 76.6
Conagua
Las tecnologias de informacion, fomentan que la ciudadania se involucre 66.7 33.3
mas en los procesos y tramites del gobierno
Conocimiento de algunos resultados de evaluacién al servicio de TE del 12.2 87.8

Conagua

Fuente: Elaboracion propia

Primero, en la tabla anterior, importa resaltar que el 34.7% valido de la muestra, si
conoce que hay una plataforma de seguimiento de los TE de Conagua, mientras que
la mayoria no conoce, aludiendo nuevamente a un tema de difusién significativa.

Un dato notable es el bajo valor del porcentaje de la poblacion que no ha
realizado quejas o denuncias (8.0%), denotando la falta de una cultura politica de la
retroalimentacion y la denuncia tanto para resolver problemas como para mejorar
el servicio, situacion que denota una pasividad en la interaccion digital sobre puntos
muy especificos que pueden desfavorecer el desempeno de la politica de los TE.

Sin embargo, los usuarios (54.5%) piensan que los servicios electrénicos
promueven el acercamiento entre ciudadania y gobierno, volviendo aparecer el
requerimiento de la participacién en los mecanismos de gestion, reforzando la
premisa que una formulacién o disefio administrativo de la politica de tramites o
servicios electronicos no ha sido la mejor estrategia de gestion publica, dado que se
trata de caracteristica masiva y el gobierno ha jugado un rol racional en torno a la
eficiencia de los procedimientos pero sin garantizar su uso.

El punto anterior se relaciona con la consulta a la ciudadania, en donde
solo el 23.4% valido, afirma haber sido consultado en una encuesta para evaluar
los servicios de Conagua, si estos han o no funcionado y satisfecho sus necesidades
de permisos y concesiones. Los funcionarios entrevistados llegaron a mencionar
acerca de encuestas que aplican en relacion a la atencion del servicio, sobre todo en
el ambito fiscal, pero no en cuanto a solicitudes y procesos. La consulta ciudadana
es una fuente vital para la nueva gestion puablica y esta presente en todo el proceso
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de las politicas publicas, tanto para la conformacién de una agenda, como para
la evaluacion y rendicién de cuentas, la idea es que los usuarios se mantengan
informados y tengan injerencia en la toma de decisiones.

En cuanto a que las tecnologias de informacion fomentan que la ciudadania
se involucre mas en los procesos y tramites del gobierno, el 66.7% esta de acuerdo con
esta afirmacién. Las TIC son el medio de conexién mas eficiente de los individuos
en la gran red, entre mas personalizadas sean, permitiran al yo-red una posibilidad
de multiconectividad a diferentes sitios, asi como se involucran en el tema de las
redes sociales como parte de la cotidianidad, también puede replicarse en relacion
a la participacion politica digital en temas publicos y servicios gubernamentales.

Un hallazgo muy importante es que las personas no conocen resultados
de evaluaciones (87.8%) a los tramites electronicos, para los que afirmaron que si
conoce, se desconocen las formas en que estan informados, si algiin administrador
publico lo dio a conocer, en alguna junta con los comités, por medio de sus
compaieros u otros empresarios, o lo consulté en internet. Pero lo relevante es
la relacion asimétrica entre usuarios y administracion publica local: mientras que
los primeros relacionan a los TE como formas participativas y de acercamiento,
los segundos no los consideran piezas claves para la formulacion de politicas y
programas, en el sentido que no hay reciprocidad en el proceso comunicativo en
el ciclo de las politicas, no hay consultas ciudadanas que legitimen las acciones
publicas sobre los servicios por internet.

Estructura contingente de los tramites de gobierno por internet y la per-
cepcion ciudadana

En el apartado metodologico fue descrita en la seccidén cuantitativa, acerca de las
técnicas empleadas, en este caso es el analisis de las tablas de contingencia para
observar si hay o no hay relacién con la variable principal que es la referente a los
tramites de gobierno realizados por internet.

Para ello, se procedio ala aplicacion de técnicas especificas para comprobar
la hipoétesis de independencia entre variables, por un lado, las relacionadas a
los factores socioeconémicos, de acceso a TIC, capacidades tecnologicas y la
participacion ciudadana, por otro lado, con la variable de los tramites de gobierno
por internet.

Esta parte analitica busca profundizar sobre el conocimiento empirico de
los resultados de campo, aunque ya existen elementos que permiten identificar
tipologias sociales de la poblaciéon en cuanto a los tramites de gobierno por
internet, es necesario conocer la estructura relacional entre las variables propuestas
e identificar aquellos factores especificos asociados a la problematica de estudio.



Desde el analisis y diagnosticos expuestos en los puntos anteriores, los
hallazgos de las encuestas aplicadas en campo -varias de ellas en reuniones con
comités-, demostraron desde una apreciacion descriptiva, los usuarios no pertenecen
a los deciles de menos ingresos, ni mucho menos a una marginalidad de acceso a
las tecnologias. Si bien, los niveles de uso, acceso y dominio de tecnologias de la
informaciéon estan por debajo de la media no representan una situacioén critica,
existiendo un contraste empirico entre la representacion social de los funcionarios

con la evidencia de los datos.

Para desarrollar este punto, es necesario, mostrar los principales estadisticos
analiticos contingentes, los cuales muestran si hay o no relacién alguna como, por
ejemplo, la chi cuadrada, el parametro de phi, el coeficiente de contingencia y la

significancia asintética.

Tabla 14. Andlisis de contingencia de tramites de gobierno por internet

Tramites de gobierno por internet

Variables relacionadas Chi? Phi gzzf: Cé);r. Sig

Ingreso 23.485 473 428 466 .000
Ocupaciéon 10.464  .347 .328 -.257 .015
Acceso computadora 41.605 584 504 584 .000
Acceso internet 48.551 .647 543 .647 .000
Acceso a Smartphone 9.343 278 .268 278 .002
Uso computadora 52.981 .662 552 .662 .000
Uso internet 53.465 .676 .560 .676 .000
Solicitud de ayuda para tramites electronicos 278 049 .048 .049 .598
Compras por internet 32.300 517 459 517 .000
Conoce E-Gobierno 31.259 524 464 524 .000
Conoce quejas y denuncias online 14.795 .362 .340 .362 .000
Conoce pagos electronicos de servicios 21.287 434 .398 434 .000
Conoce consulta online 32.387 535 472 535 .000
Nivel de dominio computadora 45.133 .668 .556 .568 .000
Nivel de dominio internet 51.941 724 .587 -.670 .000
Reuniones vecinales 14.083  -.348 .329 -.348 .000
Opinién en redes 15-228  .362 .362 .362 .000
Iniciativas ciudadanas 12.173 324 .308 324 .000
TE como derecho 20.971 416 .384 -.159 .000

Fuente: Elaboracién propia
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Relacionando la variable ordinal de ingreso, en el cuadro se demuestra que si hay
alguna relacion positiva, es decir, que entre mas ingreso tengan los usuarios es
mayor la probabilidad de que realicen sus tramites por internet, no obstante, no es
una relacion muy fuerte pero si es significativa conforme se muestra la chi cuadrada
de .000 y se rechaza la hip6tesis de independencia entre estas dos variables, también
su coeficiente de correlacién de Spearman.

La ocupacion principalmente fija y especializada en pequeiios empresarios del
sector agropecuario y comercial, tiene una relaciéon con una significancia <0.05,
muy baja, pero destaca su signo negativo, dado que su coeficiente de correlacion
es de -0.257, lo que establece una relacién inversamente proporcional: a menor
ocupaciéon mayor uso de tramite, lo cual no es un resultado sustancial.

En cuanto al acceso tanto a computadora como internet, son de los
resultados mas significativos y asociados a la realizaciéon de tramites electronicos
gubernamentales. El coeficiente de correlacion entre el acceso a una computadora
y que los usuarios realicen tramites electronicos es del 0.584, con un nivel de
significancia de 0.000 y una chi cuadrada muy por arriba del 5, siendo una de las
relaciones mas robustas; asi como también la correlacion entre acceso a internet y
la variable de control, inclusive con mayor asociacion, su correlacion es 0.647 y se
comprueba la hipotesis de dependencia.

El Smartphone no cumplié con una total dependencia, pero su valor de
la chi cuadrada, aunque muy bajo, alcanz6 una significancia de 0.002 con una
correlacion de 0.27.

AUn con mas carga significativa, que los usuarios sepan usar una
computadora o el internet estd mas relacionado con la realizacién de tramites,
puesto que se tienen los medios para hacerlos. El coeficiente de correlacion es
de 0.662 para los que saben utilizar computadoras y el 0.676 para los que saben
utilizar el internet, estableciendo una relacion mas importante al conocimiento que
al acceso, el cual funge como la base social de este altimo.

La autonomia de tramites no es relevante, no es significativa y se descarta en
este analisis porque no cumple con las condiciones estadisticas para tomarla en cuen-
ta, no se cumple la hipotesis de dependencia (>0.05), con una chi cuadrada nimia.

Las compras por internet también es una variable relacionada a la
realizacion de tramites electronicos gubernamentales, con una correlacion de 0.517
y una chi cuadrada media alta, lo que indica que mientras se contintie interactuando
en la red, haciendo compras por mencionar una de las acciones mas frecuentes, los
usuarios tienen mayor probabilidad de participacion digital.

Ahorabien, en cuanto alos conceptos que conocen los usuarios, el e-gobierno
compras por internet y consulta online, tienen una correlacion significativa: 0.524,



0.517 y 0.535 respectivamente. Desde las representaciones mentales directas que
ubican una conceptualizacién comun de las conductas digitales, entre mas sea el
ntmero de usuarios que ubiquen estos significados, mas podrian realizar tramites
o viceversa, entre mas se usen los tramites por internet es mayor la ubicacién de
conceptos modernos relacionados a la dindmica de la era digital.

Las quejas o denuncias electronicas o los pagos electronicos, st bien tienen
relacion, esta es mas baja que las anteriores, lo que indica una cultura politica y
financiera con menos impulso que en materia de consumo.

Continuando con la tematica de las capacidades electronicas, el dominio
de la computadora tiene una correlacion positiva de 0.568, dado que son mas los
usuarios que dominan la computadora que el internet. La correlaciéon del domino
de internet es de -0.670, resultado que debe analizarse con detenimiento porque
la distribucion interna, refleja mayores proporciones para los niveles medio, bajo
y muy bajo en relacién con los que han realizado tramites, esto quiere decir que
como el nivel de dominio de internet es menor que el de computadora, entre mas
se domine este, la correlacion puede ser mas positiva, caso contrario, entre menos
se domine pues se mantendra la negatividad, pero no implica que a menor dominio
mas poblaciéon que realice tramites por internet. Como también hay informacion
de casillas con una chi cuadrada menor a 5, se observa su valor phi que es de 0.724,
siendo un valor aceptable

Por Gltimo, en cuanto a las reuniones vecinales, opinion de redes e iniciativas
ciudadanas, tienen una correlacién baja: -0.348, 0.362 y 0.324. Notese que la
primera correlacion de Spearman es negativa y es significativa sin presentar casillas
con chi cuadradas menores que 5, lo que podria validar este dato en el supuesto que
las reuniones vecinales o gremiales si aumentan se relaciona con una disminucion de
los usuarios que hacen tramites electronicos, porque no es un concepto con mayor
vinculacién teérica a los tramites, tampoco se incentiva, a diferencia de opinar en
redes sociales, que si lo hace discretamente de forma positiva, de la misma manera
participar con iniciativas ciudadanas.

Lo anterior demuestra -con reserva de que es un resultado bajo, que mientras
exista una reproduccion social mas comun en la red, la tendencia por incrementar
la participacion digital también puede aumentar, esto nuevamente aterriza al tema
de la habitualizacion digital asi como con las capacidades tecnologicas: entre mas
sean reforzadas las relaciones convencionales en el espacio digital, lo cual implica
mayor asociacion, uso e interaccion entre individuos o grupos, puede generarse un
mejor escenario del uso de tramites gubernamentales por internet.

En ese sentido, que las personas piensen que el internet es un derecho del
ciudadano, no implica que los motive a realizar mas tramites, y esto es un hallazgo
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interesante porque a pesar de que exista -aunque por debajo de la media- una
conciencia colectiva de los derechos digitales, esto no motiva a los usuarios para
acostumbrarse a una relaciéon digital con su gobierno.

Entonces, de lo anterior es importante destacar que los factores relacionados
con la realizaciéon de tramites electronicos gubernamentales -no de Conagua,
porque no se usan como otros-, cuya frecuencia relativa si bien esta por debajo de la
media, no deja de ser representativa con resultados significativos, son los siguientes:

* El acceso a la computadora y al internet

* Saber usar la computadora y el internet

* El ¢jercicio de comprar en linea motiva al uso de TE

* Conoce conceptos modernos de la sociedad de la informacion y el

gobierno digital como e-gobierno y consulta online

* Aumentar el nivel de dominio del uso de la computadora y sobre todo del

internet (este es prioritario)

En contra parte, los tramites electrénicos pueden aumentar su nivel de asociacién
con los siguientes factores:
* Incremento del ingreso
* Conocimiento y practica de conceptos modernos como quejas y denuncias
online
* Efectuar de manera mas constante los pagos electronicos de servicios
* Incrementar la participaciéon en redes sociales sobre temas de opinion
publica
* Incrementar la participacion en iniciativas ciudadanas.

En cambio, se descartan variables como la ocupacion, la autonomia tecnologica
y los TE como derecho de los ciudadanos, las cuales no son significativas en la
realizacion de los TE.

No fue posible realizar experimentos para la variable de TE de Conagua.
porque los resultados indicaron que un menor nimero de personas respondi6 esa
pregunta, ademas de haberlo hecho en mas de un 80% en forma negativa, lo cual
implica una asimetria de informacién y un sesgo en el calculo de chi cuadrado
porque al tener valores en sus casillas menor a 5, este tipo de analisis se queda
limitado.

Se elaboraron otros experimentos con las variables realizacion de tramites
en un futuro, motivos de no realizar TE de Conagua, la opinion de si usar mas
TIC fomenta la participaciéon ciudadana, antigiiedad de uso de internet, actitud al
realizar un tramite por internet, de las cuales no se obtuvieron niveles de asociacion



deseables para el andlisis; solamente la variable de utilidad de los tramites por
internet obtuvo dos resultados relevantes: a) los que dominan internet tienen una
correlacion positiva significativa con las personas que consideran utiles a los TE, asi
como también b) el nivel de dominio de la computadora esta vinculada con esta
variable de utilidad. En menor medida la variable de los que conocen el concepto
de consulta online, también aguardan una vinculacién, aunque menor que las
anteriores, con la utilidad de los TE, puesto que también se consulta sobre tramites.

Por tultimo, la problematica de los TE de Conagua aunque se trata de
un entorno regional, muestra una patologia comun con las demas instituciones,
gobiernos, dependencias, entre otros: el rezago hacia el cambio tecnologico bloquea
el desarrollo del gobierno digital: no hay gobierno digital con rezago tecnologico
y sin el aprovechamiento del acceso, uso y capacidades tecnoldgicas en una era
digital que parece un fin idilico en entornos subdesarrollados, pero que realmente
es una condicion futura a la que todas las naciones se dirigen, siendo estos tiempos
actuales, en los que se pueden diseniar politicas sustantivas para promover y lograr
incrementar el uso de TE en una perspectiva teérica de los derechos, la comunicacion
politica entre los agentes publicos y sobre todo, la participacion ciudadana que
influya en las burocracias modernas en un marco referencia de nueva gestiéon
publica, reconfiguracién de la democracia participativa y la racionalidad de las
politicas desde la gobernanza digital.
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QUINTA PARTE:

Conclusiones

A lo largo de esta investigacion, fueron desarrollados cuatro objetivos especificos
para responder el mismo ntimero de preguntas de investigacion, los cuales estan
relacionados con la problematica abordada: los TE de Conagua son utilizados
minimamente por la desinformacién, desconfianza, atraso tecnoldgico, falta de
condiciones estructurales para el cambio tecnologico, la falta de cobertura y de
acceso a las TIC o las desigualdades. Lo anterior representa una problematica
transversal y estructural; es decir, que representa una problematica de la adaptacion
de la politica digital por un gobierno electrénico como parte de la nueva gestion
publica en todo el pais y, es una problematica propia de las nuevas sociedades
postindustriales, la reconfiguracion del Estado en la globalizacién y las novedosas
formas de organizacion politica por medio de una democracia mas participativa en
la era digital.

La primera respuesta que atiende a la pregunta sobre la relacién teérica
entre gobierno electronico, la politica digital, la participaciéon ciudadana y la
sociedad del conocimiento, se explicO ampliamente en el marco tedrico pero que
atiende a la evoluciéon propia de la forma de administrar un gobierno: desde la
racionalidad administrativa y cientifica del siglo XIX, hasta los mecanismos
flexibles, abiertos, democraticos y participativos las formas de hacer politica desde
la ciudadania y formular politicas desde una légica sustantiva, que con las actuales
TIC, es posible pensar en la incorporacion de una ciudadania digital; es ahi donde
los tramites electronicos se convierte en un puente practico entre la ciudadania y
las administraciones democraticas dado que acostumbra a los individuos que estan
en la gran red, a involucrarse con los asuntos publicos como una forma mas de
participacion, asi como las quejas y denuncias por internet, la consulta online de
informacion, resultados y rendicion de cuentas, foros de debate para la construccion
de la agenda publica, redes social y comunicaciéon politica con el poder central,
entre otros.

En cuanto a la perspectiva institucional de los TE, los funcionarios
entrevistados pertenecientes a diferentes jerarquias de la unidad de mando de la
oficina regional, se resume en los siguientes puntos:

Los TE son un sistema publico de atencién a usuarios en una plataforma
tecnologica de SQL para la gestion de derechos, concesiones y permisos sobre las
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aguas superficiales y subterraneas que no han tenido el impacto esperado por la
politica digital del actual gobierno.

Las personas desconocen sobre las ventajas de los TE, el procedimiento
requiere de infraestructura digital minima: computadora, internet, scanner, y
conocimiento basico del uso de estos, porque tienen que desarrollar actividades
especificas como parte del proceso que va desde llenar formularios o subir
documentos, hasta recibir la notificaciéon o retroalimentacion de la institucion.

El rezago tecnologico es estructural, el nivel educativo y nivel de ingresos
bajos de los usuarios son problematicas que persisten en el desarrollo de una cultura
digital, ademas de la desconfianza que prevalece y el coyotaje que impera en algunas
zonas.

La calidad del servicio es buena, cuenta con certificaciones, pero no es
suficientemente amigable a la poblacion.

No se conocen resultados de evaluaciéon ni del sistema de informacion,
ni de la politica digital de los TE, asi como tampoco son conocidos resultados de
desempeiio de estos, ni si realizan consultan ciudadanas.

La politica de gestion es vertical o administrativa, no consideran la
percepcion ciudadana, ni hay diagnoésticos de la situacion actual, sélo aplica la
politica gubernamental. Los TE son vistos mas como servicios administrativos sin
considerar la variable politica-democratica. La representacion de los ciudadanos es
bajo un esquema empresarial: son usuarios-clientes.

No hay mecanismo de gestion que maximice el conocimiento de la
poblacion beneficiaria ni la participaciéon ciudadana. Hace falta mayor seguridad
en el sistema y mejorar la comunicacién gobierno-sociedad.

Hay una contradiccion: ;Se fomenta el uso de los TE o primer se mejoran los
actuales? La racionalidad de los administradores tiene influencias incrementalistas,
antes de hacer cambios radicales, es mejor ir agregando elementos que mejores un
servicio, versus una reforma administrativa que integre a la comunicacién politica
eficiente y mejore los resultados en una logica de participaciéon ciudadana.

En suma, desde sus diferentes posicionamientos en el espacio administrativo
local, los agentes participantes -con perfil administrativo e informatico-,
problematizan mas sobre la falta de una cultura digital y la falta de cobertura
tecnologica de la poblacidon que muestra rezagos sociales, y en menor medida, lo
hacen en cuanto a la funcionalidad de los TE, aunque reconocen sus limitantes y sus
pobres resultados.

Al responder la pregunta sobre cudl es la percepcion ciudadana y el uso o
acceso de TIC en relacion a los TE de Conagua, se demostré de manera empirica
que en efecto, las estadisticas internas de la institucion coinciden con la realidad



muestral, puesto que el porcentaje de la poblacién que usa los TE es infimo, menos
del 10% real de la poblaciéon encuestada.

Un hallazgo interesante fue el contraste entre el corpus del discurso de
los funcionarios con la realidad de los usuarios-ciudadanos: la poblacién muestral
si bien tiene rezagos socioecondmicos, una proporcion considerable no estd en
condiciones de marginacién, cuentan con ingresos superiores a los 5 mil y 10 mil
pesos, son en su mayoria micro y pequeflos empresarios en los sectores agropecuarios
y comerciales con empleos fijos, generalmente hombres casados en un rango de
edad de aproximadamente 50 afios en promedio.

Los niveles de acceso y uso TIC, aunque por debajo de la media, son
representativos en un rango de 40% aproximadamente, lo que contradice la
apreciacion de los funcionarios: si, hay una problematica estructural de rezago
tecnologico, pero no es critica, aunque tampoco signifique una adaptabilidad a la
sociedad de la informacion y el conocimiento en la era digital.

Las personas estan familiarizadas con los conceptos de e-gobierno o consulta
online, asi como también a las compras por internet. Este conocimiento basico
informativo es parte de que también han realizado pagos de servicios electronicos
como los del servicio de luz, agua potable, telefonia, algunos pagos fiscales, lo que
construye una base minima de informacién y acciones en el mundo de la red.

Donde se encontraron mas rezagos fue en los siguientes puntos: nivel de
dominio (supera los estratos de muy bajo), conocimiento a profundidad sobre todo
lo relacionado a los TE que ofrece Conagua, entre otros.

En respuesta a la pregunta sobre los factores culturales, sociales y
tecnologicos, los mas significativos fueron asociados no a la percepcion ciudadana
como tal, sino a la dinamica del entorno tecnologico. La variable de realizaciéon de
tramites por internet tiene mayor relaciéon con lo siguiente:

 Coontar con computadora e internet

* Saber usar computadora e internet

* El Smartphone esta tomando un papel minimo pero significativo

* El aumento de los ingresos también se relaciona con el de los tramites

* Entre mas se dominen las TIC, mas se pueden realizar tramites

* Influye que los usuarios tengan antigiiedad en el uso del internet

 También los que navegan por la red, hacen compras online, es decir, se

habitian a la interaccion cibernética, tienen relacion con la realizacion de

TE

* Hay una relacion significativa con la participacion ciudadana, puesto que

entre 40% y 50% de los usuarios consideran a los TE como formas de

participacion

165



156

* Los usuarios que tienen acciéon ciudadana como: opinar de temas
publicos en las redes sociales, reunirse con vecinos o con los gremios
de sus actividades econdmicas y participar en iniciativas ciudadanas,
también motivan a la realizacion de TE, por lo que gobierno electrénico
y participacion ciudadana no son conceptos aislados desde el ejercicio
empirico de una institucion local.

Este estudio deja evidencia que las profundas problematicas de los TE de Conagua
no son exclusivas de la institucion per se, sino que son productos a una estructura
administrativa y social circunscrita en la adaptacion al cambio tecnologico, que ya
es un hecho en todo el mundo.

El internet ha sido declarado por la Organizacion de las Naciones Unidas,
como un derecho humano universal, lo que posiciona el tema de la tecnologia
en un plano prioritario del desarrollo humano, por lo que las politicas de los
gobiernos democraticos que aceptan este derecho, adquieren la responsabilidad de
implementarlas en su agenda publica.

En el caso de paises menos desarrollados como México, donde la politica
digital surge a inicios del siglo XXI y retoma mayor participacién con el desarrollo
de la nueva gestion publica y la evaluaciéon de resultados, atin tiene lejania de ser
una politica legitima.

La legitimidad del gobierno electrénico es un punto clave. Como se pudo
observar a lo largo de la investigacion, los niveles de rezago tecnolégico no son
criticos en la poblacion encuestada, inclusive no estan bajo el umbral de la pobreza
y la marginacion dado que la mayoria son empresarios y pertenecen a la sociedad
civil, aunque mas en el ambito rural. Cuentan con un acceso medio a las TCS y
en esa misma proporcion saben usarla, interactan en la red y teniendo todos esos
elementos no utilizan los TE de Conagua, los funcionarios mencionan que es por
la poca difusién para la concientizacion o la desconfianza de los usuarios, pero la
evidencia muestra que la percepcion de los usuarios relaciona a la participacion
ciudadana con los TE, ademas de que hay cierto reconocimiento de su utilidad, la
actitud en la confianza para hacerlo es media; si bien los resultados no implican que
la poblaciéon que hace tramites de Conagua estén ya en una dinamica vertiginosa
en la era digital -para eso se requieren resultados superiores al 80%-, no estan
habituados a usarlos, su representacion social no asegura una necesidad de hacerlo.

Hay una actitud positiva, incluso un porcentaje considerado menciona que
hara los tramites por internet en un futuro, aunque hay muchos mas que se resisten,
o0 que estos traen ventajas pero no en el sentido de un servicio de calidad o eficiencia
como suponen los funcionarios, sino porque pueden participar con su gobierno en



cierto grado y cada afio se cuenta con mas posibilidades de conectividad a la gran
red, sin embargo no es un mandato legal, es un derecho pero en cuanto a que debe
estar ahi, no que genere una obligacién ni civica ni moral, es como un servicio
llano, puede consumirse o no, no trae efectos positivos o negativos.

No existe esta nocion de “comunicacion politica”, este entendimiento de
que lasociedad civil o la ciudadania es una gran inteligencia colectiva interconectada
cada vez mas conforme avanza la personalizacion de las tecnologias de informacion,
donde los individuos red se convierten en ciudadanos digitales potenciales, y que se
puede construir una gobernanza desde las plataformas digitales y el conocimiento
disponible que existe en el ciberespacio.

Entonces, la habituacién es nimia, no hay una cultura politica digital que
apropie a la politica digital del gobierno electrénico, es reflejo de una sociedad
en transicién y una administracion burocratica también en transiciéon hacia una
democracia participativa que garantice una racionalidad horizontal y una gestion
sustantiva en el disefio, implementacién y evaluacién de las politicas publicas; el
reto esta precisamente, en la difusion democratica del uso participativo de las TIC,
la tecnologia dentro de una racionalidad politica de la administraciéon y gestion
publica y no solo como un simple instrumento técnico-racional de la eficiencia y
procesos.

Discusiones y reflexiones finales

A lo largo de esta investigacion, se observo que los tramites electronicos no son
utilizados debido a: falta de cultura politica digital, medios niveles de acceso y uso a
TIC, desconocimiento de las potencialidades que representa el espacio cibernético
en la construccion de un puente entre sociedad civil y gobierno, asi como la falta
de programas de difusiéon y disefio de politicas que consideren los espacios de
participacion ciudadana y la identidad socioeconémica de los usuarios, es decir, no
hay campana que muestre la utilidad de los tramites electrénicos.

Este ejercicio cualitativo y cuantitativo permitié generar una experiencia
de campo y a nivel tedrico, el primero porque se demostré que es la sociedad
civil agraria la principal usuaria de estos servicios, asi como micros y pequenos
empresarios que recurren a las oficinas de Conagua para solicitar sus respectivos
permisos; lo anterior da cuenta de una estructura social, misma que no es de bajos
ingresos, ni tampoco completamente rezagados, y que cuentan con una considerada
participacion ciudadana a través de la agrupacion con gremios de sus sectores,
reuniones vecinales o gestion de iniciativas.

Esta ventaja permite reflexionar acerca del disenio de politicas desde
el ambito local, dado que, no hay un puente comunicativo que considere ni la
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consulta ciudadana, ni las capacidades de organizaciéon por medio de comités para
lograr acuerdos acerca del mejoramiento primeramente de los servicios de tramites
y continuamente de establecer estrategias coyunturales para incrementar el uso de
los tramites electronicos.

El proceso de legitimaciéon del gobierno electronico no es superfluo, ni
mucho menos de corta duracion, sino es todo un escalafén de acciones que van desde
la “habitualizaciéon digital” de los servicios gubernamentales por internet, como
parte de la integraciéon de la poblacion regional a la sociedad de la informacion,
hasta la ejecucion consciente y participacion ciudadana en cuanto a todo el corpus
de la gobernanza digital: autogestion electronica, retroalimentaciéon por medio
de plataformas tecnologicas, optimizaciéon de tiempos y recursos, comunicacion
politica, transparencia y rendicién de cuentas a través de medios digitales de alto
alcance.

Desde la perspectiva de la administracion publica, burocratica vy
democratica, el paradigma de la sociedad del conocimiento y de la nueva gestion
publica esta atin en proceso de desarrollo, la vision de los funcionarios, si bien
tienen en cuenta que el futuro exige competencias mayores en cuanto al uso e
implementacion de las TIC en el desarrollo de la nueva administracion, persiste
una desarticulacion comunicativa con la poblacién beneficiaria, una apreciacion
simplista de los verdaderos problemas estructurales, y sobre todo, la ausencia del
caracter publico de los TE, es decir, la practica burocratica contintia con la idea de la
“oferta del servicio” y no desde el ciclo del servicio ptblico: disefio, implementacion,
evaluacion y rendicion de cuentas”, en donde entra la participacion ciudadana.

Estos elementos, establecen un parametro analitico que abre la discusion
del gobierno electronico en los paises con menor desarrollo econémico o en
regiones -como el caso de la cuenca Golfo-, que tienen dificultades de propagacion
del conocimiento, asi como la ausencia de una cultura politica digital, en donde el
internet ofrece multiples posibilidades no solo de conectividad ala gran red operativa
del gobierno electrénico, sino también una sinergia de accién comunicativa entre el
la burocracia democratica moderna y la sociedad civil, abogando por la constitucion
de politicas sustantivas, horizontales, deliberativas, conscientes y que parten desde
la organizacion de los colectivos.

Entonces, se plantea un razonamiento basico de los tramites electrénicos
en la constitucion de las politicas publicas: ¢cual es la racionalidad mas democratica
e incluyente por la cual deben estar disenados e implementados los TE? ;Cuales
son las formas de legitimacion del gobierno electronico en una sociedad vertiginosa
y una con evidentes rezagos tecnolégicos? ;Es posible que el gobierno electréonico
reproduzca el fundamento tedrico de la nueva administracion publica, ahora



aplicada en un ciberespacio, una sociedad red, o es producto de una simple
tendencia en el discurso de la nueva gestion puablica? ¢El uso de los TE varian en
funcion a la cultura, identidad y condiciones socioeconémicas de las regiones o es
el mismo proceso para cualquier sociedad?

Estos planteamientos, marcan la pauta para ampliar esta discusién a un
terreno de teoria politica contemporanea, la cual replantea el propio lenguaje
teorico de la democracia, la administracion publica, la ciudadania, la participacion
ciudadana y la organizacion colectiva, las politicas sustantivas, la transparencia
y rendicion de cuentas, entre otros elementos que buscan continuar con la
reconfiguracion de la epistemologia contemporanea de la politica y la sociologia
politica como parte de la evolucion de los modelos racionalistas e incrementalistas,
asi como las problematicas especificas de los gobiernos latinoamericanos.
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ANEXO 1

INSTRUMENTO DE ENCUESTA

El objetivo de la presente encuesta es para conocer su percepcion y valoracion sobre

los tramites y servicios electronicos que Conagua ofrece a la ciudadania victorense,

y que forma parte de una investigacion doctoral.

Estado: CVE: Municipio: CVE:
Colonia: CVE:
I. Condiciones socioeconémicas

Edad: Ocupacion

Sexo: 1. Empleo fijo

1. Masculino

2. Femenino

Estado civil:

1. Casado

2. Soltero

3. Unién libre

4. Divorciado

5. Viudo

Lugar de nacimiento:
1. Dentro del municipio
2. En otro municipio dentro del estado
3. Otro estado del pais
4. Otro pais

2. Empleo semifijo

3. Esta buscando empleo

4. No tiene trabajo (Pase a sin ocupacion)
Actividad:

Sin ocupacion:

1. Estudiante

2. Ama de casa

3. Jubilado

4. Otro

Ingreso:

1. Menor a 3 mil

2. Entre 3 mil y 5 mil
3. Entre 5 mil y 10 mil

4. Mas de 10 mil

II. Acceso y uso de las TIC

1. ;Cual de los siguientes bienes o
servicios dispone usted y/o su hogar?
Registre un cédigo para cada opcion
1. Si
0. No
1.1 Radio

1.2 Television

[ ]
L]

2. ;Disponen de conexion a internet
en el hogar?

1. Si

0. No

3. ¢De qué tipo de conexion dispone, fija,

movil o ambas?
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1.3 Teléfono fijo

1.4 Teléfono celular analogico

1.5 Smartphone

1.6 Servicio de telefonia fija contratada
1.7 Plan de renta de celular

1.8 Computadora

1.9 Laptop

1.10 Tablet

HEEnENEN

1. Sélo fija (incluye conexion via WIFI)
2. S6lo mévil (conexién por medio
de red celular y puede pertenecer
a cualquier miembro del hogar)
3. Ambas
4. No sabe

4. ¢Qué equipos utiliz6 para conectarse
a internet en el ultimo mes?
Registre un cédigo para cada opcion
1. Si
0. No
4.1 Computadora de escritorio
4.2 Computadora portatil
4.3 Smartphone
4.4 Smart TV
4.5 Consola de videojuegos

HENEEN

4.6 Otro equipo

5. ¢Por qué no dispone de conexion a
internet en el hogar?
1. Resulta incosteable el servicio
2. No les interesa, no saben usarlo
o desconocen su utilidad
3. Equipo insuficiente o sin capacidad
4. No hay proveedor o infraestructura
en su localidad
5. Otra razén

6. ;Sabe usar la computadora?
1. St
0. No

7. ¢Con qué frecuencia usa la
computadora?

1. Diario (Pase a la pregunta 8)

2. Cada semana

3. Cada mes

4. Cada 6 meses

5. Cada afio

8. ;Cuantas horas destina al uso de la
computadora?

]

9. ¢Cual de las siguientes actividades
realiza en la computadora
frecuentemente?

Registre un codigo para cada opcion
1. Si

0. No

9.1 Para actividades laborales

9.2 Para labores escolares

9.3 Como medio de capacitacion
9.4 Entretenimiento

9.5 Acceso a internet

9.6 Otro uso

ERnnnN




10. ;Sabe usar el internet?
1. Si
0. No

11. ;Con qué frecuencia usa el
internet?

1. Diario (Pase a la pregunta 12)

2. Cada semana

3. Cada mes

4. Cada 6 meses

5. Cada afio

12. ;:Cuantas horas destina al uso del

internet?

[]

13. ;Desde hace cuanto tiempo usa
internet?

1. Menos de un afio

2. Entre 1y 2 afios

3. Mas de 2 afios

14. ;:Cual de las siguientes actividades
en internet realiza frecuentemente?
Registre un cédigo para cada opcion

1. Si

0. No
14.1 Enviar/recibir mails
14.2 Acceder a redes sociales
14.3 Basqueda de informacion
14.4 Enviar/recibir mensajes (chat)
14.5 Comprar en linea
14.6 Operaciones de banco
14.7 Uso de blogs
14.8 Btsqueda de empleo

JHooUdoUn

14.9 Visitar sitios de noticias
14.10 Educacion o capacitacion en linea| |

14.11 Entretenimiento

]

(juegos, descarga de musica, peliculas, etc.)

ITI. Capacidades tecnologicas

15. ¢En los ultimos 12 meses, ha
realizado compras en internet?

1. Si

0. No

16. ¢;Ha realizado tramites o utilizado
servicios en algun sitio web del
gobierno?

1. Si

0. No




170

17. Cuando realiza un tramite o utiliza
un servicio electréonico del gobierno,
¢solicita ayuda a otra persona?

1. Si

0. No

18. ;Cual de los siguientes términos
conoce?
Registre un cédigo para cada opcion
1. S
0. No
18.1 E-gobierno
18.2 Quejas y denuncias online

18.3 Pago electronico de servicios

OO0

18.4 Consulta online

19. (Qué tan seguro se siente cuando
tiene que realizar las siguientes
actividades:
Registre un cédigo para cada opcion

1. Muy seguro

2. Seguro

3. Ni seguro ni inseguro

4. Inseguro

5. Muy inseguro

19.1 ¢Enviar un email y adjuntar docs? [ ]
19.2 ¢Realizar un pago electrénico [ ]
de servicios?

19.3 ;Buscar informacién por internet? [ |

20. ;Cual es su nivel de dominio de:

Registre un codigo para cada opcion
1. Muy alto
2. Alto
3. Medio
4. Bajo
5. Muy bajo

20.1 ¢La computadora?
20.2 ¢El internet?

20.3 ¢Editor de textos?
20.4 ¢Hojas de calculo?

20.5 ¢Elaboracién de presentaciones?

HEREN

IV. Uso y percepcion de tramites electronicos

21. ¢;Ha realizado tramites de Conagua?
1. Si
0. No (Pase a la pregunta 23)

22. ;Cuales tramites ha realizado?

Puede mencionar hasta 3

23. ;Ha realizado algun tramite de
Conagua por internet?
1. Si (Pase a la pregunta 25)
0. No

24. ;Cual es el principal motivo por
el cual no ha realizado tramites por
internet de Conagua?

Responda y pase a la pregunta 26

1. No los conoce




2. Es muy complicado el proceso
3. Desconfianza

4. No son necesarios

5. Velocidad lenta de internet

6. Otro:

25. ¢Cuales tramites de Conagua ha
realizado por internet?

Puede mencionar hasta 3

26. ¢Qué tan confiable considera
realizar tramites gubernamentales
por internet?

1. Totalmente confiable

2. Confiable

3. Mas o menos confiable

4. Desconfiable

5. Totalmente desconfiable

27. Qué tan de acuerdo esta con las
siguientes afirmaciones:
Registre un cédigo para cada opcion

1. Muy de acuerdo

2.De acuerdo

3.Ni de acuerdo ni desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

27.1 Los tramites por internet son

]
]
]

de mucha utilidad

27.2 Los tramites por internet contribu-
yen a mejorar la administracion publica
27.3 Los tramites por internet son

una forma de participacion ciudadana

28. ¢Con cual de las siguientes
palabras, relaciona a los tramites
electronicos gubernamentales?
Registre un cédigo para cada opcion

1. Si

0. No
28.1 Eficiencia
28.2 Calidad
28.3 Transparencia
28.4 Participaciéon ciudadana
28.5 Otro:

JOOOLO

29. De la escala del 1 al 5, ¢qué

tan importante son los tramites
electronicos para mejorar la calidad
de los servicios del gobierno?

Siendo 1 mds importante y 5 menos importante

[]

30. Si usted realizara un tramite por
internet, ;coOmo se sentiria?

1. Totalmente confiado

2. Confiado

3. Ni confiado ni desconfiado

4. Desconfiado

5. Totalmente desconfiado
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31. Enun futuro, justed piensarealizar
todos sus tramites gubernamentales
por medio del internet?

1. Si

0. No

V. Gestion publica y participacion ciudadana

32. ;Conoce usted si el sitio web de
Conagua, cuenta con una plataforma

de seguimiento a sus tramites o

33.
quejas, sugerencias o denuncias del

Generalmente, cha realizado

servicio de Conagua?

solicitudes? 1. St

1. S 0. No

0. No

34. :Considera que los servicios | 35. ;:Le han realizado alguna encuesta

electrénicos, promueven un mayor
acercamiento entre la ciudadania y el
gobierno?

1. Si

0. No

para pedir su opinion para evaluar los
servicios de Conagua?

1. Si

0. No

36. ;Considera que la utilizacion de las
tecnologias de informacion, fomenta

que la ciudadania se involucre mas en

37. ¢Conoce algunos resultados de
evaluacion al servicio de tramites

electronicos del Conagua?

los procesos y tramites del gobierno? | 1. Si

1. S 0. No

0. No

38. Poder realizar tramites por |39. ;Cual de las siguientes acciones

internet, es un derecho que usted
tiene como ciudadano?

1. Si

0. No

2. No sabe

ciudadanas, usted ha realizado en el
ultimo afio? (Pregunta de control)
Registre un cédigo para cada opcion

1. S

0. No
39.1 Votar
39.2 Reuniones vecinales o gremiales

[ ]
[ ]
]

39.3 Opinar sobre temas publicos
en las redes sociales

39.4 Asistir a una manifestacién o mitin ||
39.5 Participar en iniciativas ciudadanas [ ]




Confidencialidad:

En referencia al Articulo 38, de la Ley de Informacion Estadistica y Geografica en

vigor,

Los datos e informes que los particulares proporcionen para fines estadisticos o
provengan de registros administrativos o civiles, seran manejados, para efectos de
esta Ley, bajo la observancia de los principios de confidencialidad y reserva y no
podran comunicarse, en ningan caso, en forma nominativa o individualizada, ni

haran prueba ante autoridad administrativa o fiscal, ni en juicio o fuera de él.
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ANEXQO 2
VALIDACION DE LOS [TEMS

Estadisticos total-elemento

Mediadela | Varianzade | Correlacién Alfa de
escala si se laescalasi | elemento-total | Cronbach si
elimina el se elimina el corregida se elimina el
elemento elemento elemento

Radio 58 40 144 800 .637 .876
Television 58 00 153 500 .000 .882
Teléfono fijo 58 60 146 800 482 .878
Teléfono celular analbgico 58 40 149 300 291 .880
Smartphone 58 20 146 700 .609 .877
Servicio de telefonia fija contratada 58 80 144 200 .847 .875
Plan de renta de celular 58 40 149 300 291 .880
Computadora 58 00 153 500 .000 .882
Laptop 58 20 146 700 .609 .877
Tablet 58 20 151 700 145 .882
¢Disponen de conexién a internet en
58 00 153 500 .000 .882
el hogar?
¢De qué tipo de conexién dispone,
. . 56 80 135700 .650 .874
ja, moévil o ambas?
Equipos de conexién en el altimo
L 58 20 163 200 -.866 .891
mes: computadora de escritorio
Equipos de conexién en el altimo X
. 58 20 146 700 .609 877
mes: computadora portatil
Equipos de conexion en el altimo
58 00 153 500 .000 .882
mes: smartphone
Equipos de conexién en el altimo
58 40 144 800 .637 .876
mes: smart TV
Equipos de conexién en el altimo
L 58 40 144 800 .637 .876
mes: consola de videojuegos
Equipos de conexién en el altimo
. 5900 153 500 .000 .882
mes: otro equipo
¢Sabe usar la computadora? 58 00 153 500 .000 .882
¢Con qué frecuencia usa la
58 00 153 500 .000 .882
computadora?
Actividades en la computadora: para
58 40 165 300 -.859 .893
actividades laborales

175



176

Actividades en la computadora: para

58 60 142 300 .834 874
labores escolares
Actividades en la computadora:
. o 58 60 142 300 .834 874
como medio de capacitaciéon
Actividades en la computadora:
o 58 60 142 300 .834 874
entretenimiento
Actividades en la computadora:
. 58 40 144 800 .637 .876
acceso a internet
Actividades en la computadora: otro
59 00 153 500 .000 .882
uso
¢Sabe usar el internet? 58 00 153 500 .000 .882
¢Con qué frecuencia usa el internet? 58 00 153 500 .000 .882
¢Desde hace cuanto tiempo usa
) 56 00 153 500 .000 .882
internet?
Actividades en internet: Enviar/
L . 58 00 153 500 .000 .882
recibir mails
Actividades en internet: Acceder a
. 58 80 155 700 =215 .885
redes sociales
Actividades en internet: Basqueda
) . 58 20 146 700 .609 877
de informacion
Actividades en internet: Enviar/
. . 58 60 158 300 -.370 .888
recibir mensajes (chat)
Actividades en internet: Comprar
58 80 144 200 .847 .875
en linea
Actividades en internet: Operaciones
58 40 156 300 -.226 .886
de banca
Actividades en internet: Uso de
58 80 144 200 .847 .875
blogs
Actividades en internet: Busqueda
59 00 153 500 .000 .882
de empleo
Actividades en internet: Visitar sitios
o 58 40 144 300 .676 .876
de noticias
Actividades en internet: Educacion o
o 58 40 144 300 .676 .876
capacitacion en linea
Actividades en internet:
o 58 20 146 700 .609 877
Entretenimiento
¢En los dltimos 12 meses, ha
58 40 148 800 .329 .880

realizado compras en internet?




Actividades realizadas: Manejo de

. . 58 00 153 500 .000 .882
un sistema operativo
Actividades realizadas: Elaborar un
. 58 20 146 700 .609 .877
documento en algun editor de texto
Actividades realizadas: Manejo de
. 58 20 146 700 .609 877
hojas de calculo
Actividades realizadas: Elaboracion
. 58 20 146 700 .609 877
de presentaciones
Actividades realizadas: Utilizacion
58 20 146 700 .609 877
de buscadores
¢Ha realizado tramites o utilizado
servicios en algtn sitio web del 58 00 153 500 .000 .882
gobierno?
Cuando realiza un tramite o utiliza
un servicio electronico del gobierno, 58 60 142 300 .834 .874
¢solicita ayuda a otra persona?
¢Ha utilizado Apps relacionadas
a servicios electrénicos 59 00 153 500 .000 .882
gubernamentales?
Términos que conoce: E-gobierno 58 00 153 500 .000 .882
Términos : j
05 que conoce: Quejas y 58 60 158 300 -370 888
denuncias online
Términos que conoce: Pago
] o 58 60 158 300 -.370 .888
electrénicos de servicios
Términos que conoce: Consulta
) 58 20 146 700 .609 .877
online
Seguridad en actividades: Enviar un
. . 57 60 135 300 .836 .870
email y adjuntar documentos
Seguridad en actividades: Realizar
o o 57 40 126 800 .824 .869
un pago electrénico de servicios
Seguridad en actividades: ;Buscar
. . . o 57 60 142 300 .834 .874
informacién por internet?
Nivel de dominio: Computadora 57 20 140 200 .636 .875
Nivel de dominio: Internet 57 00 138 500 .595 .875
Nivel de dominio: Editor de textos 57 40 142 300 487 877
Nivel de dominio: Hojas de célculo 57 40 142 300 487 .877
Nivel de dominio: Elaboraciéon de
56 80 133 700 734 .872

presentaciones
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¢Ha realizado algin tramite de

Conagua por internet?

58 80

160 700

-.653

.889

¢Conoce usted si el sitio web de
Conagua cuenta con una plataforma
de seguimiento a sus tramites o

solicitudes?

58 40

165 300

-.859

.893

¢Conoce algunos resultados de
evaluacion al servicio de tramites

electronicos del Conagua?

58 80

160 700

-.653

.889

¢Considera que el servicio de
tramites electrénicos de Conagua es

eficiente y/o eficaz?

58 60

162 800

-.687

.892

¢En comparacién con afios
anteriores, considera si son mejores
los servicios electrénicos actuales de

la institucién?

58 00

153 500

.000

.882

¢Los servicios electrénicos de
Conagua, promueven un mayor
acercamiento entre la ciudadania y

el gobierno?

58 00

153 500

.000

.882

;Considera que la utilizacion de las
tecnologias de informacion, fomenta
que la ciudadania se involucre mas
en los procesos y tramites de la

institucion?

58 00

153 500

.000

.882

¢Ha respondido alguna encuesta
para pedir su opinion para evaluar
los servicios electronicos de

Conagua?

58 60

162 800

-.687

.892

¢Generalmente, ha realizado quejas,
sugerencias o denuncias del servicio

electrénico?

58 80

160 700

-.653

.889

;Considera que los tramites y
servicios electrénicos de Clonagua
se adectian a las necesidades de los

ciudadanos?

58 00

153 500

.000

.882

¢Con qué frecuencia visita la pagina

web de Conagua?

5700

133 500

.822

.870




ANEXO 3
GUION DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Edad:

Profesion:

Tiempo de laborar en Conagua:
Cargo que desempena:
Descripcion del cargo:

I. Descripcion del servicio

1. ¢Podria describir el proceso de tramite o servicio hecho de manera electrénica?
(desde que la persona accede al portal de internet)

2. Desde su perspectiva, ¢Cuales son las ventajas y desventajas de realizar tramites
o servicios electronicos?

3. (Cuales tramites o servicios se realizan electronicamente? ;Cuales tramites son
los mas utilizados por la poblacion tamaulipeca?

4. ;Cudl es el criterio para seleccionar qué tramites o servicios se deben realizar
electronicamente?

5. ¢Conoce la plataforma tecnologica en la cual se realizan los tramites o servicios
de Conagua? (pase a la siguiente).

En caso que si, ¢podria describir las principales caracteristicas y funciones de ésta?

II. Calidad

6. Actualmente, ¢;como considera la calidad del servicio electronico que ofrece
Conagua a los ciudadanos?

7. ¢(Lainstitucién cuenta con estandares o normas de calidad nacional o internacional
sobre el tramite o servicios electronicos? (Cuales son o por qué no tiene? (profundizar)
8. ¢Cuales son las principales debilidades y fortalezas de la calidad del servicio?

9. ¢(De qué manera puede mejorar la calidad del servicio?

III. Evaluaci6on

10. ¢Cada cuando y quién evalta el servicio electrénico de tramites? (st no hay
evaluacion, profundizar en ello).

11. ¢Conagua cuenta con un departamento de evaluaciéon y seguimiento de
tramites? (en caso que no, profundizar en las problemdticas que esto represente o los motivos por
el cual se carezca de un drea de evaluacion).

12. ;Cuales han sido los resultados de las tltimas evaluaciones a los servicios
electronicos que ofrece la institucion? En caso que no, preguntar por los motivos.

13. Desde su apreciacion, (qué se debe hacer para mejorar el desempenio del
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servicio electrénico de tramites? ;Y para mejorar los mecanismos de evaluacion y
seguimiento?

14. ;Cuales son los obstaculos principales que observa para que el servicio electronico
logre mejores impactos en los ciudadanos y la eficiencia de los propios tramites?

IV. Gestion publica

15. ¢Existe parsimonia o pertinencia entre la plataforma electrénica de tramites y
servicios con sus objetivos institucionales?

16. ¢Los actuales criterios, objetivos o propositos del servicio electronico promueven
la transparencia y la rendicion de cuentas? ;En qué sentido lo hace? (si la respuesta es
no, profundizar en los motios).

17. ¢El servicio electronico tiene una capacidad de respuesta alta? ;Qué hace falta
para optimizar de mejor manera este servicio?

18. ¢Considera que los ciudadanos usuarios estan satisfechos con el servicio
electrénico? ¢Es eficiente y eficaz?

19. ¢El servicio electréonico cumple con las intenciones originales para el que fue
disenado? (profundizar en los motivos).

20. ¢Se conocen las ultimas tendencias en tecnologia y uso, otras politicas del
gobierno electrénico, futuros costos, cambios de improviso, etc.?

21. ¢Cual es la prospectiva para el actual servicio de tramites electrénicos?
(Profundizar en la visidn o en los escenarios futuros)

V. Participacion ciudadana

22. iCudles son los principales obstaculos o problematicas que observa para que la
mayor parte de la poblacién tamaulipeca realice sus tramites o servicios electrénicos?
23. ;Considera que la actual politica de los servicios electronicos incentiva la
participacion ciudadana? (Incentivar a que el sujeto proporcione sus motivos).

24. :En los ultimos anos o desde que usted presta su servicio, ha aumentado o
disminuido la participaciéon ciudadana en el uso de los tramites electronicos? (A
qué se deben estos cambios?

25. ¢Qué aspectos ha detectado para mejorar el servicio del portal, la difusion de
la informacion a la medida de la vida ciudadana y el procesamiento electronico de
los documentos?
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