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Innovacion gubernamental en la ciudad del conocimiento:
el caso del gobierno de Nuevo Lebn, México

Freddy Marifiez Navarro

La puesta en marcha del uso de la TIC que acompafia a la innovacion gubernamental, es un
elemento indispensable en la construccién de un gobierno que permite crear las condiciones para
la participacién de los ciudadanos de la sociedad a través de iniciativas como propiciar una cultura
informatica. Hoy, estas tecnologias ocupan un lugar estratégico en las organizaciones
gubernamentales ya que permite mejorar su gestién y, por tanto, los servicios que ofrece a la
sociedad. Este trabajo tiene como objetivo diagnosticar mediante un estudio de caso, el e-gobierno
en el Estado de Nuevo Ledn, México. Para ello, hemos partido del andlisis de la era del
conocimiento y su relacion con la gestion gubernamental electronica.

La era del conocimiento y e-gobierno

De un tiempo no muy lejano para aca la actividad econdmica de algunos paises comenzo a
depender menos de la transformacion de la base fisica de la produccién, es decir, de objetos
(materia, energia transformadas en productos manufacturados), y mas de la transformacion de la
base intelectual de la produccién, es decir, las representaciones de los objetos. Segun Ledn Olivé
(2005), estos cambios han generado una nueva carrera de dimension global: la competencia por el
conocimiento, por la construccion de los sistemas adecuados para producirlos, y por las
condiciones que permitan el aprovechamiento por parte de los diferentes sectores sociales. Esta
evolucioén de la sociedad Industrial a la Sociedad del Conocimiento ha tenido por tanto, correlatos
a tres niveles: en lo individual, en lo organizacional y en lo social (Javier Carrillo; 2005).

Cuadro No.1
Niveles y factores del cambio a la era del conocimiento
Nivel Dominio previo | Medicion previa | Elemento Nuevo dominio Nueva medicion
incorporado
Inteligencia Coeficiente Inteligencia Personalidad Perfil de
Individual Analitica Intelectual Emocional Integral Madurez
Estrategia de Estados Capital Organizacion Reporte integral
Organizacional Negocio Financieros Intelectual Integral de Valor
Desarrollo Producto Calidad de Sociedad Cuentas de capital
Social Econémico Interno Vida Integral Social
Bruto

Fuente: Javier Carrillo, 2005

Estos factores propuestos por Javier Carrillo en el cuadro No. 1, resumen el cambio de la era del
industrialismo posicionada con mayor ahinco después de la segunda guerra mundial a una era
denominada del conocimiento donde el aspecto estratégico de la competitividad ya no es el capital
fisico (maquinaria) ni el capital tecnoldgico, sino el capital intelectual o la mentefactura y la
organizacion integral, por el lado organizacional; la personalidad integral por lo individual y, la
calidad de vida, la sociedad integral y el capital social por el nivel social. Asi, al configurarse una
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sociedad basada en el conocimiento, podemos decir que ésta se sustenta primero, en el acceso a
la infraestructura de las tecnologias de la informacién y comunicacion, segundo, en el acceso a
“bienes intangibles” (sobre todo, la educacién) que permitan absorber, difundir y utilizar dichas
tecnologias, y tercero en la innovacion.

En el nivel organizacional, al hacer hincapié en el capital intelectual y la organizacion integral como
partes integrantes del elemento incorporado y del nuevo dominio, respectivamente, se puede ver
la manera como se detenta la intangibilidad del capital intelectual o conocimiento!, que a
diferencia del capital fisico o tecnolégico que se puede comprar, aquel s6lo se puede cultivar y
desarrollar en las empresas a través de lo que René Villarreal y Tania Villarreal denominan
“nuevas organizaciones inteligentes entendidas éstas como aquellas que tienen la capacidad para
identificar el conocimiento, aprender de manera continua y permanente, y crear conocimiento
productivo” (2003:10). Ya Manuel Castells (1999) al definir la Empresa Red explicita que son
organizaciones de éxito capaces de generar conocimiento y procesar informacion con eficacia; de
adaptarse a la geometria variable de la economia global, de ser lo bastante flexibles como para
cambiar sus medios con tanta rapidez como cambian los fines, bajo el impacto del rapido cambio
cultural, tecnologico e institucional; y de innovar, cuando la innovacion se convierte en el arma
clave de la competencia. Respecto a esto, el mismo Manuel Castells (1999) afirma que tanto el
dominio informacional como el global evidencian la base explicativa de este proceso de la
siguiente manera. Es informacional porque la productividad y competitividad de las unidades o
agentes de esta economia (ya sean empresas regiones o naciones) dependen fundamentalmente
de su capacidad para generar, procesar y aplicar con eficiencia la informacién basada en el
conocimiento. Es global porque la produccion, el consumo y la circulacién, asi como sus
componentes  (capital, mano de obra, materias primas, gestidén, informacion, tecnologia,
mercados), estan organizados a escala global, bien en forma directa, bien mediante una red de
vinculos entre los agentes econdmicos.

El segundo nivel al que hace referencia Javier Carrillo, es el individual donde se destaca la
personalidad integral como nuevo dominio. Nos referimos a todo lo que puede constituir la base de
la iniciativa emprendedora tanto individual como colectiva de la sociedad. De aqui se
desprenderian las nuevas competencias del ciudadano del conocimiento?

Y el tercer y ultimo nivel es el de lo social, en éste, la calidad de vida, la sociedad integral y el
capital social, ubicados en el nuevo elemento incorporado, en el nuevo dominio y la nueva
medicion, respectivamente, se constituyen en factores claves que explican el tipo o modelo civico
gue pudiera darle sentido al espacio publico desde el punto de vista de la relacion entre el
ciudadano y el Estado. Al hablar por un lado, de la transicion de la era de la manufactura a una era
del conocimiento y, por el otro, de la crisis del Estado de Bienestar, nos ubicamos en un tipo de
resurgimiento de la sociedad en su organizacién, en el replanteamiento de las funciones del
Estado, en una nueva relacion de la empresa privada con el Estado y la sociedad, y en una nueva

1 Se habla del paso del capital tangible al capital intangible. Este no se ve pero se manifiesta en la competitividad, rentabilidad y
valor de la empresa. Se tienen fundamentalmente dos tipos de capital intangible: el capital intelectual y el capital social. El primero
se le conoce también como el conocimiento tacito de una organizacion. Consiste en el conocimiento de la organizacion sobre su
nicleo de negocios (core business), gente, tecnologias, procesos, mercados y sobre la organizacién misma. Y el segundo, el
capital social, se refiere al concepto desarrollado por Francis Fukuyama, como la confianza entre los trabajadores y empleados de
una empresa, y también entre clientes y la empresa, es decir, es el pegamento que mantiene unidas a las cadenas de personas
(René Villarreal y Tania Villarreal; 2003).

2 gl Proyecto Educacién sobre la ciudadania democratica (ECD) de la OCDE define al ciudadano como una persona que tiene
derechos y obligaciones en un sociedad democrética y clasifica las competencias en tres: competencias cognitivas, competencias
éticas y seleccion de valores, y las relacionadas con la accion o competencias sociales (OCDE; 2002).
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posicion del espacio publico. En otras palabras, estamos en presencia de las transformaciones del
Estado y de sus instituciones.

En esta perspectiva, el grado de satisfaccion de los ciudadanos frente a las instituciones politicas y
administrativas del Estado constituyen una medida cierta de calidad de gobiernos democraticos.
En esta época de mutaciones fuertes las organizaciones se han visto en la necesidad de
replantear su filosofia y estilo administrativo tradicional. Los gobiernos democraticos con vision
digital y con una gestion publica moderna deben enfrentar este reto, por lo que se ha generado lo
gue hoy se puede denominar gobernanza, entendida ésta como aquella que involucra mutualidad
e interdependencia entre actores publicos y no publicos, asi como entre diferentes géneros de
actores publicos, por lo que pocas soluciones son respondidas exclusivamente por las autoridades
gubernamentales, sino de forma consensual. De esta manera, “la habilidad de los actores para
coordinar actividades, desarrollar una forma de gobernanza que no esté dirigido por el mercado ni
por las decisiones jerarquicas, y perseguir iniciativas articuladas complejas presenta un conjunto
de enigmas conceptuales que desafian las nociones burocraticas de organizacion, la accion
racional y el auto interés” (Jane E. Fountain; 2001:67).

Visto en esta dimensidn, el objetivo de un Gobierno en esta era debe basarse en la gobernanza,
ya que sin ella la sociedad del conocimiento perderia sentido en si mismo3. En esta linea, las
instituciones gubernamentales deben crear, en primer lugar, las condiciones para las practicas
democraticas tanto de los ciudadanos como de la sociedad civil y del sector privado, a través de
iniciativas como las actividades de la participacién de la sociedad de la informacion, creacién de
infraestructura para la sociedad de la informacién, asi como propiciar la consolidacion de una
ciudadania involucrada con el uso de las tecnologias de la informacion; y en segundo lugar, lograr
integrar a la sociedad a partir del cambio cultural4.

La Tecnologia de la Informacion y Comunicacién (TIC), base de la sociedad del conocimiento,
debe solidificarse en el momento en que los elementos que producen el Estado de derecho y los
gue dotan a los gobiernos de su caracter democréatico estan bien instalados institucionalmentes.
Asi, cuando se habla de democracia en el sentido moderno, hablamos de una democracia
diferente a la defendida por los griegos. En el transcurso de mas de dos mil afios, la civilizacion
occidental ha enriquecido, modificado y articulado sus metas valorativas. Hoy podemos decir que
las democracias son indirectas, es decir, democracias representativas en las que estamos
gobernados por representantes, no por nosotros mismos. Hablamos de la democracia moderna, al
referirnos a aquélla que ha proporcionado a cada individuo la seguridad de su libertad®, donde
todos participan en la cosa publica.

3 Los Talleres organizados por el Gobierno de Nuevo Ledn y el Tecnoldgico de Monterrey sobre el tema de la Ciudad del
Conocimiento en Monterrey, han llegado a un consenso en cuanto a este concepto. “La ciudad del conocimiento es una gran
alianza entre los diferentes sectores de la comunidad para detonar una economia en el que el conocimiento es creado, transmitido,
adquirido y usado mas efectivamente por sus ciudadanos y su organizacion con el fin de promover el desarrollo econémico y social
de la propia comunidad” (Workshop, 2005).

4 Zygmunt Bauman en sus interesantes libros, y particularmente en el denominado En busca de la politica ( 2001), reflexiona y
deja claro el concepto de sociedad al esbozar que es cierto que nadie inventa el mundo ni reine conocimientos partiendo de la
nada, es importante que todos debemos ese saber a los artefactos ya hechos que son productos del esfuerzo colectivo, pero
también es cierto que las sucesivas generaciones participan en ese esfuerzo en diferentes momentos y valiéndose de diferentes
artefactos. Pero lo mas importante es el hecho de que en cada momento de la historia conviven varias generaciones que
interactian e intercambian servicios, y que, por tanto, deben enfrentar la tarea de coordinar sus acciones e intercomunicarse.

S Los estudios sobre la democracia elaborados por Robert Dahl, Giovanni Sartori, Norberto Bobbio, Arent Lijphart en el que
precisan caracteristicas basadas en procedimientos mayoritarios o0 consensuales para acceder a la autoridad publica y ejercerla,
han compartido un rasgo fundamental: son democracias representativas e institucionalizadas.

6 Robert Dahl (1993), al explicar la segunda transformacion democratica: de la Ciudad Estado al Estado Nacional, establece ocho
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En este sentido, los gobiernos democraticos modernos, dotados de dos grandes premisas, el
caracter democratico y el Estado de Derecho, lo podemos caracterizar por los siguientes
elementos:

Cuadro No. 2
Elementos del gobierno democréatico moderno
Elementos que dotan a los gobiernos Elementos que producen el Estado
de su caracter democratico de Derecho

1.- Existencia de partidos politicos que compiten entre si por | 5.- Derechos civiles que aseguren la libre organizacion de las corrientes
el acceso a la representaciéon politica en los érganos de | de opinion;

gobierno; 6.- Toma de decisiones por una mayoria numérica;

2.- La realizacion de elecciones libres y periddicas; 7.- Garantias de los derechos de las minorias contra cualquier abuso por
3.- El partido mayoritario en las elecciones encabeza el | parte de las mayorias (limitaciones normativas al ejercicio del poder);
gobierno; 8.- Autoridad y ciudadanos se encuentran por igual sometidos al imperio de
4.- Sufragio igual y universal de los adultos ley;

9.- El gobierno debe rendir, directa o indirectamente, cuentas a
ciudadanos y responsabilizarse de sus actos y de sus decisiones.

Fuente: Rockman, Bert. A (1991) / Norberto Bobbio (2002/1997)

Con estas caracteristicas expuestas en el cuadro No.2, las democracias denominadas liberales,
dado a su relacion de necesidad, no estan vacias de contenido y energias. Por el contrario, segun
Gianfranco Pasquino “la competencia politico-electoral, la responsabilidad en y de los aparatos del
Estado, y la participacion en la sociedad son las que configuran y completan el recorrido siempre
cambiante de la dindmica y de la transformacion de los regimenes democréticos” (2000: 31-32).

No obstante a este perfil, la democracia moderna es valida ubicarla en varios momentos histéricos
ya que lo publico como esfera importante de las decisiones publicas se ha desplazado en
diferentes formas y momentos, haciendo distantes los derechos politicos, civiles y sociales, dando
pie a las distintas formas de relacion gobierno-ciudadano.

Como ya hemos mencionado, en los ultimos afios, el desarrollo generalizado de las Tecnologias
de la Informacién y de las Comunicaciones (TIC) se ha dejado sentir en los ambitos de la vida
econdmica y social, pero también en la vida politica. De esta manera, una de las caracteristicas de
las sociedades con buena disposicion gubernamental es la que tiene presente la innovacion y la
flexibilidad, por lo que su rol debe ser el de fomentar una cultura del aprendizaje, asi como la
sensibilizacion de los ciudadanos en el uso de la tecnologia de la informacién?. Asi, podemos
afirmar que el término e-gobierno refiere a iniciativas publicas que tratan, a través del uso de las
TIC (paginas web, correo electrénico, videoconferencias, intranets, tecnologias EAP) de facilitar un
mayor acceso a los servicios gubernamentales, permitir una mayor apertura publica de la
informacion y lograr una rendicién de cuentas mayor del gobierno hacia otros agentes publicos y
privados a diferentes niveles. Es por ello que las Administraciones Publicas han apostado
firmemente por la utilizacion de estas tecnologias para agilizar los pasos siguientes: a.- la mejora
del acceso a la informacion; b.- la mejora de los procesos administrativos (internos y de cara al
ciudadano), y c.- la integracién de procesos, junto con la puesta en marcha de sistema de mejora
continua. En consecuencia, los rasgos que deben acompafar al e-gobierno son la transparencia,
la accesibilidad, la eficacia y la simplicidad.

consecuencias que en su conjunto colocan al moderno Estado democratico en contraste con los antiguos ideales y practicas de los
gobiernos democraticos y republicanos, son ellas: Representacion, Extension ilimitada, Limites a la democracia representativa,
Diversidad, Conflicto, Poliarquia, Pluralismo social y organizativo y Expansion de los derechos individuales.

7 Han coincidido diferentes autores del e-gobierno que las instituciones de gobierno pueden utilizar las nuevas tecnologias en dos
direcciones: para hacer mejor las cosas que ya hacen y para realizar cosas nuevas.

4



X Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Pablica, Santiago, Chile, 18 - 21 Oct. 2005

Visto las experiencias al nivel mundial del e-gobierno8, se puede rescatar un conjunto de criterios
para crear gobiernos digitales. Por ejemplo, gobiernos que establecen su presencia en linea con la
esperanza de estimular la inversién extranjera, otro criterio es fomentar los negocios, otros para
atraer turistas, y por qué no, tambien para promover sistemas politicos.

El Il Informe sobre Desarrollo de Servicios Publicos On-Line en Europa (2002), clasifica los
servicios gubernamentales electrénicos en cuatro categorias:

a.- Servicios generadores de ingresos (Impuestos sobre la renta).

b.- Servicios de registros (Envio de datos a oficinas estadisticas, Registro de una nueva
Compaiiia).

c.- Grupo de prestaciones (servicios sociales como salud).

d.- Grupo de permisos y licencias (Matriculacibn en ensefianzas superiores, documentos
personales).

Para Guido Bertucci, el verdadero éxito del e-gobierno radica en su posibilidad de incrementar el
valor publico que posee para mejorar el nivel de vida de la poblacion.

“El concepto de valor publico asume que la gente tiene la capacidad para expresar sus
preferencias respecto a las actividades y resultados de la Administracion Puablica. También
asume que las Administraciones Publicas tienen la voluntad y la capacidad para acomodar
sus objetivos a las preferencias ciudadanas; y mas que eso, asume que al entregar el valor
publico requerido, la gente estara dispuesta a pagar por €l con dinero, con el voto, u
ofreciendo su tiempo para colaborar con el gobierno.

Se trata de una relacion transparente entre ciudadano y gobierno cuyo aspecto central es la
capacidad de las administraciones para orientar su trabajo hacia lo que mas le importa a la
gente, y darles servicios” (Guido Bertucci; 2005: 12)

En este sentido, un gobierno democratico comprometido con la digitalizacion de sus servicios,
tiene como potencial el cambio de la sociedad y de la Administracion Publica, donde las demandas
ciudadanas se dan con mayor participacion®. Este hecho implica que en el nivel politico, para
poder incrementar la innovacion, el capital social debe ser considerado clave en la sociedad en
general. Si los componentes de éste como la confianza, las normas y las redes tal como lo
esboza Robert D. Putman (2002), expresan fiabilidad en un conjunto de interacciones de
organizaciones, individuos, gobiernos y empresas, contratos sociales negociados entre actores y
redes de compromisos que implican grupos de individuos o individuos que desarrollan en términos
confiables una comunicacién y canales de decisiones productivas; podemos entonces afirmar que
el cambio tecnoldgico se ha intensificado en el momento en que con éste se afinca el capital
informacional, entendido de esta manera como el acceso a la informacién abierta proveniente de
Internet, generando redes sociales colaborativas para compartir no sélo valores, fines y objetivos,
sino expertise y conocimiento, riesgos, rendicion de cuentas y confianzal0. Es por ello que el
capital social incrementa la habilidad para construir el capital informacional. “Actores en redes
colaborativas aprenden acerca de las nuevas tecnologias, de las oportunidades, del resultado de

8 Es importante revisar el Estudio Global de las Naciones Unidas sobre e- gobierno, 2003.

9 El crecimiento del uso de Internet tiene como consecuencia inmediata la realizacion de la red de iniciativas ciudadanas de todo
tipo. A pesar de que la politica no sea un ambito seguido mayoritariamente por la poblacion, hay indicios para prever que en un
futuro no muy lejano la red serd un canal utilizado para transmitir un buen nimero de iniciativas ciudadanas con causa y
movilizaciones para incidir en determinados organismos (Jordi Sanchez; 2001: 148, 149).

10 para una lectura mas de fondo sobre el concepto de capital informacional, leer a Jane E. Fountain (2001).
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transacciones, asi como de los desafios mas rapidos debido a la densidad de la interaccion entre
las redes” (Jane E. Fountain; 2001: 77). En consecuencia, se genera mediante estos capitales,
mas y mejor informacion haciéndola util para la toma de decisiones, por ejemplo: conocer el
territorio, los servicios con los que se cuenta, las caracteristicas de la poblacion, la planificacion
del control de ingresos y del presupuesto de inversion y gasto, y también los procesos de
integracion y sociabilidad de la sociedad. En otras palabras, el capital social y el capital
informacional estan empezando a ser vistos como ingredientes vitales para el desarrollo
econdémico y social en todo el mundo, asi como también, para que el gobierno sea mas
participativo y eficaz.

En consecuencia, el gobierno basado en TIC requiere de un enfoque integrado que permita que
sus procesos sean mas unificados para evitar la redundancia e ineficiencia en sus actividades.
Para Oracle (2003), los elementos claves de un modelo de e-gobierno son la integracion de datos,
la interaccion de canales y los procesos de negocios. El primer elemento se debe dar en el sentido
de que en lugar de numerosas y discontinuas bases de datos almacenados que contribuyen a la
informacion, es deseable la existencia de una base de datos centralizada, en la cual todas las
dependencias, las agencias y las organizaciones tengan acceso. El segundo apunta a que todos
los canales de integracion (teléfono, e-mail, internet, fax y otros) deben estar integrados para que
los usuarios puedan interactuar con el gobierno usando el canal de su preferencia. Y el ultimo
elemento tiene que ver con los procesos de “cara al usuario” que son integrados con los procesos
de “ventanilla”, visto por cada uno de los usuarios.

La innovacién gubernamental basado en e-gobierno en el Estado Nuevo Ledn

Sustentado en el Plan Estatal de Desarrollo 2004-2009, en el que plantea una nueva vision
politica, el gobierno de Nuevo Ledn introduce dos ingredientes clave: el primer ingrediente esta
constituido por los Proyectos Estratégicos para la transformacion de Nuevo Leon:

1.- Integracion del proceso de desarrollo econdmico-regional de Nuevo Ledn con el noreste

de México y Texas.

2.- Consolidacion de Monterrey como Ciudad Internacional del Conocimiento.

3.- Campaiia intensiva de construccién de vivienda popular.

4.- Reestructuracion y ampliacion del sistema de transporte colectivo.

5.- Integracion urbanistica del parque Fundidora con el Barrio Antiguo y la Macroplaza de

Monterrey (Gobierno de Nuevo Leo6n; 2005: 618)

El segundo lo componen seis Ejes Rectores:
1.- Gobierno humanista, democratico, competitivo y con resultados.
2.- Por una entidad federal seguro con justicia social para todos.
3.- La prosperidad y las oportunidades
4.- Por un Nuevo Leodn justo y solidario para los que menos tienen.
5.- Por un desarrollo ordenado y sustentable.
6.- Por unas finanzas sanas y un auténtico federalismo (Gobierno de Nuevo Leén, 2005:
618).

En cuanto a los Proyectos Estratégicos destaca la Ciudad del Conocimiento. Sobre ésta, el
gobierno plantea cuatro objetivos fundamentales: a.- Impulsar el desarrollo tecnolégico y el
establecimiento de empresas del conocimiento; b.- proyectar internacionalmente la educacion de
calidad que se imparte en la entidad; c.- desarrollar la infraestructura urbana necesaria, y d.-
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incrementar la competitividad de los sectores gubernamental y privado como eje del desarrollo
economico de la entidad!1. La mision fundamental de este proyecto es consolidar los siguientes
puntos:

e Un régimen econdémico e institucional que estimule y otorgue los incentivos necesarios para
promover el uso eficiente del conocimiento y su transformacién en riqgueza para todos.

e Una comunidad educada y con habilidades para crear, compartir y usar el conocimiento en
beneficio de todos.

e Una infraestructura dinamica que facilite la comunicacién, la diseminacion y el
procesamiento efectivo de la informacion (Gobierno de Nuevo Ledn; 2005: 369)

En referencia a los Ejes Rectores, la prioridad es el gobierno competitivo, democratico y con
resultados. Asi, este eje apunta a determinar su participacion para responder oportunamente a
los compromisos asignados y cumplir con los acuerdos establecidos con las demas areas del
gobierno y con los ciudadanos. “Impulsar los procesos de digitalizacion de la Administracion
Publica, y establecer, para su ejecucion en las distintas dependencias y entidades, politicas y
programas en materia de gobierno electronico, que permita una mayor transparencia en las
funciones publicas y faciliten las relaciones con los ciudadanos” (Gobierno de Nuevo Le6n; 2004:
77). Es por ello que para aprovechar estrategicamente las TIC en el ambito de la Administracion
Pulblica, se plantean acciones de fortalecimiento del Estado de Derecho, de la seguridad, de la
transparencia, de la simplificacion y desregulaciéon administrativa, de la participacion ciudadana y
de la digitalizacion de procesos. Siguiendo esta linea, el gobierno de Nuevo Ledn cre6 como
dependencia auxiliar del Gobernador, la Coordinacion de Innovacion y Competitividad
Gubernamental2. Asi, esta dependencia atiende, mediante varias direcciones, la Competitividad y
la Profesionalizacion, la Modernizacién de Desarrollo Administrativo, la Actualizacion e Innovacion
del Marco legal de la Administracion Publica y, la Atencion al Ciudadano y e-gobierno.

En esta ultima linea, el gobierno de Nuevo Ledn, sustentado en la estrategia de una gestién
publica vinculada al ciudadano con procesos eficientes y transparentes, y basado en la Tecnologia
de Informacién y Comunicacion (TIC), inicia sus acciones. Innovacién gubernamental, mediante la
direccion de Atencion al ciudadano y el e-gobierno logra reforzar la pagina www.nl.gob.mx, en el
gue viene ofreciendo un conjunto de servicios sustentados mas que todo en el correo electrénico y
por Internet. Vemos los servicios:

1.- Atencién Ciudadana. Este servicio se clasifica de la siguiente forma:

- Informacién: mediante los espacios denominados Informatel y locatel, se proporciona al
publico informacién acerca de direcciones, teléfonos, asi como la asistencia para localizar

11 g proyecto de Ciudad del Conocimiento busca consolidar a Monterrey como la primer tecnopolis en América Latina cuyo
desarrollo se basa en la generacion y aplicacion del nuevo conocimiento para la generacion de valor agragado, es decir en la
innovacién, en las nuevas industrias de mentefactura. Los participantes hasta ahora son el propio gobierno de Nuevo Ledn, el
CONACYT, el Tecnolégico de Monterrey, la Universidad Autonoma de Nuevo Leodn y la Universidad de Monterrey. Ademas, el
proyecto de Ciudad del Conocimiento se propone desarrollar cinco sectores estratégicos: software y tecnologias de la informacién,
biotecnologia, nanotecnologia, mecatrénica y servicios medicos especializados (Gobierno de Nuevo Ledn; 2005).

12 Segun el Programa Regional de Competitividad e Innovacion. Nuevo Ledn Competitivo (2005), “un gobierno competitivo debe
ser una organizacion inteligente en continuo aprendizaje, capaz de implementar las mejores practicas en todos los ambitos del
servicio publico, asi como contar con una flexibilidad operativa para hacer frente de manera agil a los diferentes escenarios del
cambio, siempre en un contexto de absoluta transparencia y legalidad (IFAT: inteligente, Flexible, Agil y Transparente)” (Gobierno
de Nuevo Leon; 2005: 612) .
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personas desaparecidas, accidentados y/o detenidos. Estos dos servicios se localizan en la
pagina de internet

http://informatelylocatel.nl.gob.mx que también ofrecen otros servicios como

directorios, bitacoras de prensa y médulos de informacién en municipios.

- Tramites y Servicios: en esta ventana se ofrecen al ciudadano informacion de costos,
requisitos, oficinas de gestién sobre t'rmites y servicios del Gobierno de Nuevo Ledn, asi
mismo es posible realizar algunos de ellos. Se pueden hacer tramites en linea como la tenencia
vehicular, solicitud de Acta de Nacimiento, pago de impuesto del 2% sobre némina y pago de
agua. Esto a través del centro electrénico de tramites y servicios donde se atienden
directamente dudas y quejas sobre el tramite hecho.

- Quejas y Denuncias: es un sistema que tiene como objetivo denunciar actos de corrupcion,
abuso de autoridad, o cualquier acto ilicito de algin servidor publico Federal, Estatal o
Municipal. Correo electronico a disposicion:

Quejared@nl.gob.mx

- A través del servicio Solicitudes y Peticiones, el Gobernador puede escuchar las opiniones,
comentarios y sugerencias del publico. Por esta ventana, el Gobierno del Estado de Nuevo
Ledn mantiene abiertas sus puertas para la recepcién de solicitudes, audiencias y peticiones
directas al Gobernador del Estado. El ciudadano cuenta con diferentes medios para realizar
peticiones y solicitudes; por escrito, las cuales se entregan a la Coordinacion de
Documentacion y Archivo; o por medio de una solicitud directa de audiencia. Estas areas
dependen directamente de la Coordinacion de la Secretaria Particular y Agenda. El nuevo
Portal de Internet busca abrir una ventana mas para la recepcion de peticiones y solicitudes al
Gobernador, mediante una forma electrénica el ciudadano podrd ponerse en contacto con su
Gobierno.

2.- Acerca de Nuevo Ledn. En esta ventana el gobierno estatal le brinda un servicio de informacion
sobre el Estado de Nuevo Leon: clima, historia, mapas y escudo, divisidn politica, recursos
naturales, regiones y cuencuas, actividad econémica, masica, comida tipica.

3.- Gobierno Estatal. En esta ventana se brinda informacién sobre la estructura organizacional del
gobierno de Nuevo Ledn. Sobre el gobierno, el gobernador, y la administracion publica de la
entidad federal (gobierno central, paraestatal y las dependencias auxiliares).

Para los efectos de cumplir con los objetivos de la Direccién de Atencion Ciudadana y e-gobierno,
como son, primero, el de proponer proyectos para la utilizacion de nuevas tecnologias para el
beneficio de la ciudadania a través de la mejora de tramites y servicios; segundo, el de desarrollar
e impulsar, en coordinacion con las dependencias y entidades gubernamentales, politicas que
propicien el gobierno electrénico y el acceso a servicios publicos en linea; y tercero, el de
participar en los mecanismos interinstitucionales destinados a la implantacion de nuevos sistemas
y procesos automatizados de atencion ciudadana(Gobierno de Nuevo Ledn; 2004); el gobierno de
Nuevo Ledn tiene como proyecto ampliar los servicios digitales a través del Plan e-gobierno de
Nuevo Lebn13. Los servicios propuestos por éste, lo podemos clasificar en varios componentes:

13 E| Plan e-gobierno de Nuevo Ledn es un proyecto que surge en el momento en que se incorporan las Tecnologias de
Informacién y de Comunicacién asi como de procesos digitalizados que permiten elevar los niveles de eficiencia, calidad y
transparencia de funcionalidad electrénica que representan los servicios y tramites que ofrecera el Estado via Internet, unificando
los municipios de la entidad federal con sus habitantes, principalmente aquellos correspondientes al area metropolitana y que
servira de arranque para aportar la base de comunicacién digital para la Ciudad del Conocimiento, donde los ciudadanos
organizados en comunidades virtuales de colaboracién, compartirdn conocimientos, experiencias y nuevos esquemas de negocios.
El plan esta fundamentado en cuatro interfases politico-sociales: Gobierno, Comunidad, Empresas y Conocimiento que formaran el
tejido socio-econdémico que intercomunicara a las distintas agencias gubernamentales, empresas, inversionistas, universidades,
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1.- El primero de ellos es el Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC)14, éste consiste en
una serie de herramientas digitales y aplicaciones de Tecnologias de la Informacion que brindan
una solucion integral, centrada en las necesidades del ciudadano, para que su relacion con el
Gobierno sea efectiva, agil y oportuna. Ofrece una gama de servicios desde consultar requisitos
para efectuar tramites, hasta un autoservicio completo por Internet o teléfono, haciéndolos
disponibles por todos los medios de acceso posibles, como la atencién en ventanillas o el
autoservicio en kioscos electronicos.

Se puede entender entonces el SIAC como el principal componente del Plan e-gobierno de Nuevo
Ledn, visto como una nueva etapa que complementa y da congruencia a la filosofia politica de
este gobierno, y que esta orientada al ciudadano. En este mismo sistema se involucran todas las
dependencias y entidades del Gobierno estatal con el propdsito comin que es servir mejor a los
ciudadanos brindando servicios de calidad en forma eficiente y oportuna. Integra procesos,
personal y aplicaciones electrénicas, por medio de las tecnologias de informacion para atender via
internet, centro de contacto telefénico, Correo electrénico y Postal u otros medios de comunicacién
como Chat y Ventanilla de servicios a todos los ciudadanos que soliciten informacion. Las
estrategias y lineas de accién de este sistema son: a.- La ampliacion de la prestacion de servicios
ofrecidos a través de medios electronicos y la presentacion de la informacion publica de manera
accesible y transparente. b.- la promocién promover y el impulso del Centro Electronico de
Tramites y Servicios para que al solicitar los servicios publicos, la poblaciéon conozca con precision
sus derechos y obligaciones. c.- El acercamiento del Gobierno a la gente mediante médulos de
autoservicio en sitios estratégicos que provean informacion sobre tramites, pagos y servicios
publicos en general. d.- la realizacion de estudios de opinidén para conocer la percepcion y grado
de satisfaccion, con el fin de que se evalle el desempefio y se eleve la calidad de los servicios
(indicadores de desempefio) (Coordinacion de Innovacion y Competitividad Gubernamental, 2005).

Visto asi y basado en proyecto de la Coordinacion de Innovacién y Competencia Gubernamental,
el Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC), esta compuesto por los siguientes servicios:

a.- Centro electronico de Tramites y Servicios (CETS)

Este centro es un esfuerzo que ofrece actualmente el gobierno del Estado de Nuevo Ledn, a
través del canal internet, para orientar a los ciudadanos sobre los diferentes tramites y
servicios que existen dentro de las dependencias y los organismos gubernamentales,
reuniéndolos en un solo lugar. La vision de este servicio se expresa en tres formas:

e La Consulta

Esta tiene como objetivo integrar un repositorio central que proporcione la consulta de
Tramites y servicios de las dependencias y entidades del Gobierno del estado, para
satisfacer las necesidades de los Ciudadanos. En este sentido, proporcionara

hospitales y centros comunictarios. El plan tiene el alcance de integrar digitalmente a toda el area metropolitana de Monterrey con
Sus hueve municipios, constituyendo el primer ejemplo en América Latina en su tipo (Freddy Marifiez Navarro; 2005).

14 1 os objetivos del SIAC son los siguientes: a.- Mantener un registro Gnico de cada uno de los ciudadanos, de su historial de
atencion, para facilitar la personalizacion y calidad en el servicio. b.- Mantener un Catélogo Unico de Tramites y Servicios, que sea
siempre actualizado por cada una de las Dependencias responsables, cuya informacion pueda ser consultada por la ciudadania
desde cualquier canal de comunicacién a su alcance. c.- Simplificar los requisitos y procesos, ademas de ofrecer todas las
facilidades de acceso para la gestion y consulta. d.- Asegurar la calidad en el servicio y el cumplimiento de las expectativas, asi
como la medicién de la satisfaccion ciudadana con el mismo. e.- Proporcionar los diferentes canales de comunicacion que brinden
al ciudadano multiples opciones desde cualquier zona del Estado y sin las restricciones de acceso a Internet (www.nl.gob.mx)
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informacion bésica, tal como: nombre del servicio, dependencia y responsable que lo
ofrece, direccibn donde se proporciona el trdmite o Servicio, teléfonos y correos
electrénicos, requisitos, tiempo de respuesta, costos, etc.

e La gestion y Seguimiento

En éste se integraran los sistemas y las bases de datos en los procesos de tramites
determinados, para que las dependencias puedan resolver eficientemente las
solicitudes, y el ciudadano pueda conocer en linea el estatus actual de la resolucién, asi
como cualquier requerimiento faltante para poder terminar su proceso en tiempo y
forma.

e La Resolucién

El CETS, a través de la integracion e interaccion de los sitemas de datos de las distintas
dependencias y entidades, permitira llevar a cabo transacciones en linea que den
solucion eficaz y oportuna a los tramites y servicios demandados por los ciudadanos.
Se busca responder a las necesidades de éstos en tiempo récord y con altos niveles de
servcios, propiciando que el gobierno sea el promotor eficiente de sus gestiones,
asegurando la transparencia y eliminando la discrecionalidad en la prestacién de los
tramites y servicios, y una mayor satisfaccion del ciudadano.

b.- Tramit@centros ciudadanos

Estos servicios se ofrecen a través de médulos (100% automatizados), instalados en areas
de gran afuencia poblacional que ofreceran los tramites y servicios de mayor demanda
ciudadana. De esta manera, Tramit@centros ciudadanos permitira realizar transacciones y
consultas en linea, ofrecera recibos impresos de cada transacciéon y tendra capacidad para
entregar productos y documentos. Los ejemplos de tramites son los siguientes: Expedicion
de Certificados escolares, Expedicion de Cartas de No Antecedentes Penales, Expedicion de
Cartas de No propiedad, Expedicion y Renovaciéon de Licencias de Conducir, Expedicion de
Actas de Nacimiento, Matrimonio, Expedicion de Placas para vehiculos nuevos, impuesto
sobre N6mina, etc.

c.- Gestion de Atencién Ciudadana

También denominada Gestion de la relacion del Gobierno con la ciudadania, y basado en un
CRM (Citizen Relationship Management)15, este servicio parte de que si s6lo un 20% de la
poblacién de Monterrey utiliza actualmente Internet, se propone un canal adicional como un
Centro de Contacto (Call-Center) que enlazara a los ciudadanos sin necesidad de usar una
computadora, con las operadoras del sistema, para consultar saldos, llenar formatos y
realizar transacciones electrénicas de cualquier dependencia de Gobierno del Estado.

Este Centro de Contacto Telefénico permitird la conexion con las bases de datos de las
dependencias gubernamentales tales como Consulta del Directorio de Gobierno, Informacion
de trdmites y Servicios, Consulta de Adeudo vehicular, Consulta Registro Publico de la

1S EICRM es simplimente una estrategia de negocio con el fin de hacer las relaciones significativas y utiles para proveer servicios
a los ciudadanos donde sea y en cualquier momento. El CRM crea la oportunidad para una relacion estrecha entre los ciudadanos
y el gobierno, por lo que éste primeramente debe conocer sobre el ciudadano, y en segundo término, necesita desarrollar un perfil
del ciudadano basado en comportamientos y preferencias.
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propiedad, Solicitud CURP, Informativo de Valor Catastral, Inscripcion en el registro Estatal
de Contribuyentes, Apoyo a Empresas, registro de Titulos y Expedicion de Cédulas
profesionales, pagos con Tarjeta de cridito, etc.

2.- El segundo componente del Plan de e-gobierno de Nuevo Ledn es la Atenciéon Ciudadana en
Audiencias Publicas y Giras del Gobernador.
Este servicio, ofrecido mediante oficinas de atencion ciudadana, tiene como objetivo central
proveer informacién a la ciudadania en general de las acciones gubernamentales. En este sentido,
el gobernador y su equipo contaran con informacion actualizada en lugar donde se encuentren a
través de medios médviles como apoyo para:
e El registro de solicitudes ciudadanas (quejas, denuncias y peticiones)
e La verificacion de la adecuada gestidn de cualquier tramite o servicio solicitado.
e EIl suministro de informacion estratégica del lugar que se visite en giras para la toma de
decisiones.
e El grado de avance de programas y acciones publicas en giras a municipios y colonias
populares.
e El seguimiento de acuerdos tomados por el Gobernador en audiencias ciudadanas y giras.

Mostradas las caracteristicas del Plan e-gobierno de Nuevo Leén, se puede observar en éste
sistematicidad en la clasificacion de los servicios. Desde este punto de vista, la propuesta
gubernamental electrénica en esta entidad federal ha sido de la siguiente manera: servicios
informativos (generados a través del Centro Electronico de tramites y Servicios), servicios
transaccionales (son los que se prestan en los Tramit@centros Ciudadanos, y servicios
automatizados (autoservicios), aquellos servicios generados por la gestibn de Atencion
Ciudadana.

Es importante destacar que los canales de comunicacién que propone el plan e-gobierno de
Nuevo LeOn apuntan a cumplir con un elemento clave del modelo de gobierno electrénico
propuestos por instituciones internacionales.

Nos guedaria un conjunto de interrogantes a dilucidar:

- ¢Cual es el nivel de acceso a las TIC por parte de los ciudadanos?

- Ante el entorno politico del pais y del Estado Nuevo Leodn, ¢COmo se garantizaria la
continuidad de este proyecto de innovacion gubernamental?

- Si los pilares de la Sociedad del Conocimiento son la innovacion, la educacion y el uso de las
TICs, ¢como se articularia la estrategia de e-gobierno con el proyecto de la Sociedad del
Conocimiento cuando Meéxico esta rezagado en estos indices de economia del
conocimiento?16

Conclusiones

- El e-gobierno se presenta como una estrategia vinculada al proyecto de la Ciudad del
Conocimiento. Proyecto éste de singular significacion para el gobierno de Nuevo Ledn.

- Al tener como elemento central a la ciudadania, el gobierno de Nuevo Ledn ha sabido articular
la politica de servicios publicos con el e-gobierno con el objetivo de acercar al ciudadano, no a
las decisiones publicas, pero si a algunos procesos administrativos.

16 Seguln el Banco Mundial, México ocup6 el 54, de entre 128 naciones, en el Indice de la Economia del Conocimiento (El
Norte, 2005).
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El fortalecimiento del e-gobierno, como decisidon gubernamental, tiene que tomar en cuenta la
formacion de sus funcionarios publicos asi como el desarrollo de una cultura informatica
vinculada al uso de las TIC.

Seria interesante que el entorno politico no afecte el avance y el desarrollo de los proyectos de
innovacion tecnologica. Ello implica continuidad en las estrategias y prioridades.

Un elemento importante a discutir cuando hablamos de e-gobierno y de la Ciudad del
Conocimiento, es la necesidad imperiosa del uso de canales de informaciéon como el Internet,
las tecnologias de las telecomunicaciones y la informacién para que en conjunto acerquen
progreso, educacion, salud y servicios de gobierno a toda la poblacion. No obstante, el acceso
a la informacién y a un nivel educativo de competencia seria lo que marcaria el punto focal.
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