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Introduccion

Cada vez es mas dificil ignorar, que en la actualidad el gobierno electrénico
(GE) es un importante componente para la administracion pablica en los tres érdenes de
la administracion publica, con una planificacion adecuada y unas estrategias bien
definidas, puede jugar un papel clave en la interaccién entre las autoridades y la
sociedad, impartiendo servicios publicos de calidad, mejorando notoriamente los
tramites, pagos y demas atenciones que la poblacién requiere y exige del municipio,
fomentando con ello la participacion ciudadana, la transparencia y la eficiencia.

Aunque la modernizacion e innovacion de la administracion publica viene
siendo objeto de investigacion desde hace algunas décadas, de manera mas concreta el
gobierno electronico se ha convertido recientemente en una preocupacion constante

dentro de la gestidn pablica a nivel global.

Esto lo podemos comprobar con lo que declara la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) en su investigacion “Encuesta 2020 de gobierno electronico, gobierno
digital en la década de acciones para el desarrollo sostenible” en la que llama la
atencion el término de “ciudades inteligentes™ las cuales gracias a tecnologia de punta
estan acelerando el desarrollo sostenible, algunas de las estrategias que incluyen por
mencionar solo algunas son la implementacion de chatbots basados en inteligencia
artificial para optimizar la prestacion de servicios y la aplicacion de Big Data y analisis
de datos para disefiar e implementar politicas publicas efectivas y optimizar el uso de

los recursos publicos.

Los malos resultados de los indicadores de gobierno electronico en México, los
cuales para Estrada (2003) son: “Los servicios electronicos a ciudadanos y empleados,
documentacion electronica, E-transparencia, E-participacion y E-seguridad vy
privacidad” (p. 32), estimularon nuestro acuerdo como tesistas de orientar nuestra
investigacion en este tema, ademas de que los avances cada vez mas rapidos que
observamos los Gltimos afios en este campo reavivaron mucho mas nuestro interés por
enfocarlo desde una perspectiva local en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, de esta
manera vimos la oportunidad de intentar contribuir modestamente al conocimiento en

esta disciplina.



Con la investigacion que aqui presentamos, pretendemos desarrollar un mejor
entendimiento acerca de como se estd implementando el gobierno electronico en el
municipio de Tuxtla Gutiérrez y realizar una aproximacion simplificada en
concordancia con los recursos de que disponemos como investigadores de la percepcién
y del grado de satisfaccion de los ciudadanos usuarios de las estrategias elaboradas por

el gobierno municipal.

Para la estructura general de este estudio nos parecié favorable organizarlo en
cinco capitulos, con el primer capitulo de este documento comenzamos presentando una
vision general del principal problema que afecta a la administracion publica local,
estatal y nacional, el cual, es la falta de innovacion administrativa, asi como puesta en
marcha de enfoques modernos de la administracion publica, como por ejemplo la Nueva
Gestion Publica (NGP), sin embargo se sigue arraigado en mecanismos Yy procesos
obsoletos de la vieja administracion pablica tradicional, impidiendo con ello atender las

necesidades y exigencias de una sociedad cada vez mas compleja e informada.

Este capitulo se complementa con el desarrollo de la justificacion para la cual
presentamos datos oficiales y actualizados de la Encuesta Nacional de Calidad e
Impacto Gubernamental (ENCIG, 2021) y Censo Nacional de Gobiernos Municipales y
Demarcaciones Territoriales de la Ciudad de México (2019), donde encontramos una
serie de razones para llevar a cabo este estudio como la insatisfaccion de los ciudadanos
con la atencion brindada por el gobierno Federal y local en cuestion de pagos, tramites y

servicios publicos.

Aparte de lo anterior, en el capitulo primero planteamos la esencia de la
investigacion a través de las preguntas y objetivos que se buscan responder y las cuales
guiaron y moldearon nuestro estudio para tratar de cumplirlos lo mas fielmente, para
ello formulamos tres objetivos, uno general en cual va encaminado a conocer el grado
de desarrollo y los efectos del gobierno electronico en el municipio y dos especificos, el
primero que busca identificar los medios de interaccion entre gobierno y poblacién vy el

segundo analizar la satisfaccion y experiencias de los ciudadanos usuarios.

El segundo capitulo toca las dimensiones teoricas del gobierno electronico y
analiza como ha ido evolucionando tanto a nivel mundial, regional y nacional, también

presenta las principales autoridades en el sector tal como lo es la encuesta de las
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naciones unidas sobre gobierno electrénico y la “recomendacion del consejo sobre
estrategias de gobierno digital”, de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmicos (OCDE, 2014).

Nos parecio pertinente explorar lo mejor posible en el capitulo segundo los
antecedentes del desarrollo del gobierno electronico en la region, es decir en
Latinoamerica, pasando luego a nuestro pais en el &mbito federal, donde se detallan los
principales portales que se han implementado en los ultimos afios y la puesta en marcha
del servicio nacional de gobierno electronico en México y posteriormente, abordar el

tema a nivel local en las entidades y municipios.

Dada la importancia que tiene para todo estudio delimitar minuciosamente las
caracteristicas del lugar donde tendra lugar, en el capitulo tercero de nuestra
investigacion concentramos nuestra atencién en describir las particularidades del
Municipio de Tuxtla Gutiérrez que valoramos necesarias, las cuales fueron los
antecedentes historicos, aspectos sociodemogréficos, generalidades geogréficas,
demogréaficas y econémicas y por Gltimo y mas importante a nuestro juicio tomando en
cuenta la naturaleza de la investigacion la estructura de la administracién publica

municipal.

El capitulo cuatro lo dedicamos a sustentar las técnicas y métodos de las cuales
nos apoyamos para investigar el papel que juega el gobierno electronico en la
administracion puablica del municipio de Tuxtla Gutiérrez, y asi poder cumplir los

objetivos del estudio y responder a las cuestiones clave formuladas al inicio.

Teniendo en cuenta a varios autores de metodologia de investigacion, sobre todo
a Hernandez Sampieri, en este capitulo construimos el disefio metodolégico,
justificamos por qué elegimos los tipos de estudio exploratorio y descriptivo,
exponemos la necesidad de adoptar el método de investigacion mixto, sumado a esto,
explicamos los motivos de que una muestra de 116 personas para la encuesta sea la mas
idonea, y como cierre del capitulo, revelamos los tres instrumentos de recoleccién de
informacién de los que hicimos uso para cumplir cabalmente con la meta fijada, los
cuales fueron un analisis documental, el test de verificacion y la encuesta con la escala

de Likert, y como aplicando estos tres instrumentos, nos facilito mucho mas examinar



en detalle los factores que influyen en el fendmeno del gobierno electronico en el

municipio de Tuxtla Gutiérrez.

Finalmente en el capitulo cinco, proporcionamos un breve resumen y discusion
de los resultados aplicando la estadistica descriptiva como lo son gréficos de tipo pastel
en cada uno de los items, dejando claro a los lectores que tengan en cuenta que debido a
limitaciones practicas y de recursos (economicos, materiales, tiempo), este documento

no puede proporcionar una revision exhaustiva del objeto de estudio.

En la Gltima parte del capitulo cinco, exponemos las conclusiones a las que
Ilegamos como investigadores, partiendo de los objetivos especificos que propusimos al
comienzo del estudio, en términos amplios, a pesar de sus barreras e impedimentos con
esta investigacion proporcionamos una mejor base para la comprension del fendomeno
del gobierno electronico en el orden local, buscando resaltar la importancia de

introducir sus estrategias en las administraciones publicas.

Nuestra estudio aqui presentado, después de haber hecho la labor de averiguar
podemos decir que es el primero de este tipo que se realiza en el &mbito municipal de
Tuxtla Gutiérrez, por lo que constituye una gran oportunidad para el avance en materia

de gobierno electrénico



Capitulo I. Disefno del objeto de estudio

1.1 Planteamiento del problema

Es evidente que ya no se puede pasar por alto la necesidad apremiante de
mejorar la administracion publica en el orden municipal en nuestro estado de Chiapas y
en general en todo el pais, debido a que representa a la autoridad que atiende de
primera instancia las peticiones, servicios y necesidades de la poblacion, y a su vez es la
mas cercana a los ciudadanos, ademas de que es la institucién de gobierno méas antigua
gue hay en México, su existencia es anterior a las Entidades Federativas e incluso a la
Nacion Mexicana, siendo Villa Rica de la Vera Cruz el primer municipio fundado por el

Conquistador Hernan Cortés.

Consideramos que la concepcidn tradicional de la administracion publica que no
ha sido desterrada por completo es la principal problematica que se observa en los tres
ordenes de gobierno, y es la cuestion central que nos motivo a abordar el tema al que se
refiere este proyecto de investigacién, centrandonos de forma particular en el Municipio

de Tuxtla Gutiérrez, capital del estado de Chiapas.

Como prioridad fue necesario que estableciéramos un marco de referencia
tedrica y practica para aproximarnos de forma simplificada y con mayor detalle al
origen del problema. Nosotros compartimos la definicion que proporcionan Gil-Garcia
y Pardo (2005) que dice que las consecuencias mas graves que lleva consigo la
administracion publica tradicional son una burocracia grande y con poder, ya que cuenta
con estructuras altamente jerarquizadas y controladas centralmente, lo que produce
indudablemente un gobierno lento, poco flexible e incapaz de atender eficazmente los

problemas publicos.

En el debate de la forma de administrar del modelo tradicional, muchos autores
Mexicanos como Gomez (2016) y Aguilar (2013) coinciden en que el denominador
comun era que los gobiernos y sus aparatos administrativos se iban viendo superados
cada vez mas por las crecientes necesidades sociales y existian importantes deficiencias

que se reflejaban en malos servicios y en tramites lentos.



Otra razon primordial que tuvimos en cuenta para el desarrollo de esta
investigacion es la problematica causada por el paradigma burocratico de la
administracion publica, el cual para Gomez (2016) ve a la burocracia no sélo como un
medio permanente para desarrollar y afianzar las capacidades funcionales que requiere
el proceso de gobierno, sino como la fuente central de legitimidad del régimen del
Estado Administrativo, caracterizada por una organizacion que sigue una jerarquia
vertical y centralizada, el poder se ejercia de arriba hacia abajo, lo que hacia que el
control se aplicara de manera impersonal y en la cual el componente humano estaba

ausente.

Lo que se ha indicado en el parrafo anterior conlleva en opinion de Gil-Garcia y
Pardo (2005) al menos tres obstéaculos, el primero de ellos es que los servicios publicos
por parte de los organismos de gobierno a los ciudadanos resultaban ineficientes;
segundo, el costo de la prestacion de servicios gubernamentales era irracionalmente
alto; y, tercero, el descontento con el sector publico por parte de la poblacion a nivel

nacional en México se acrecentaba cada vez mas.

Desde esta perspectiva nos generd interés conocer qué tipo de innovacion y
avances en materia de gobierno electronico se han implementado en los servicios
municipales en el periodo 2018-2023 en la administracion publica del municipio de
Tuxtla Gutiérrez, con la intencion de conocer si ha contribuido trascendentalmente en la

calidad, eficacia, y eficiencia de los servicios publicos brindados a la poblacion.

Teniendo en cuenta los inconvenientes generados por el paradigma burocréatico
de la administracién puablica, valoramos como un enfoque méas prometedor a la Nueva
Gestion Publica (NGP), que empez6 a tomar forma en la década de 1990 presentandose
como una filosofia de gestion que promueve introducir practicas innovadoras que se han
aplicado de forma exitosa en el sector privado al sector publico, para atender y resolver
de forma maés eficiente y expedita la demanda ciudadana.

Hacemos hincapié de que en los municipios de México aln se arrastran muchas
practicas del modelo tradicional de la administracion puablica y de que el gobierno
electronico es muy poco utilizado o en su caso mal implementado, la evidencia que

encontramos para sustentar esto se puede observar en los resultados de diversas
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herramientas e instrumentos elaborados por el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI).

A nuestro juicio, un valioso estudio para el conocimiento del estado del gobierno
electrénico en las administraciones publicas es la més reciente Encuesta Nacional de
Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG, 2021) tanto en el orden federal como
estatal, dicha encuesta se encarga de evaluar los tramites, pagos, solicitudes de servicios
publicos y otros contactos con autoridades que los organismos gubernamentales otorgan
a la poblacion de acuerdo con su experiencia y percepciones de dichas encuestas y otras
de orden nacional y estatal, extrajimos los siguientes datos estadisticos referentes al

gobierno electrénico aplicado en los servicios de las administraciones publicas.

Haciendo alusién a la satisfaccién en términos generales con la calidad de los
servicios publicos esenciales y los servicios publicos bajo demanda, mediante la gréfica
de la ENCIG que aparece abajo, nosotros dedujimos que en promedio a nivel nacional
durante 2021 solo el 48% de la poblacion de 18 afios y mas en areas urbanas de méas de
100 000 habitantes estaba satisfecha.

Figura 1.
Satisfaccion general con los servicios publicos en México.
Nuevo Leén 61.0%
Coahuila 99.6% 459‘:3
Son Chih [56.6,61.0]
. X3 [47.1,565]
Tabasco 35.6% ges Coah 1 [43.7,47.0]

Guerrero 32.7% ¢ 2 e b W [327,436]

Estados Unidos Mexicanos: 48.2

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (2021).

Otro dato importante que pudimos observar en los resultados de esta encuesta es
que Chiapas se encuentra entre los estados de la republica en que los ciudadanos estan

menos conformes con los servicios proporcionados por las autoridades municipales y
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estatales con el 45.3% de aprobacion. La poblacién mas satisfecha son las de Nuevo
Leon y Coahuila con 61.0 % y 59.6 % respectivamente y las menos satisfechas son
Tabasco con 35.6 % y Guerrero 32.7 %.

La siguiente figura compara los resultados obtenidos en la ENCIG sobre el tipo
de lugar o medio que los usuarios utilizaron para la realizacion de pagos, trdmites o
solicitudes de servicios. En ella observamos claramente que el medio mas comun de la
poblacion de México para la realizacion de pagos, tramites o solicitudes de servicios es
acudiendo presencialmente a las instalaciones de gobierno con un 45.7 en 2021, seguido
de un 18.6 % que acude a bancos, supermercados, tiendas o farmacias, un 17.2 % en
cajero automatico o kiosco inteligente, y solamente un 14.4 % de la poblacion lo hace

mediante Internet.

A pesar de que en la gréafica inferior se muestra lo poco implementado que esta
el gobierno electrdnico en el pais, percibimos un cambio estadisticamente significativo
con respecto del ejercicio anterior de 2019 a 2021 en el cudl, el acudir presencialmente a
instalaciones de gobierno bajo de 56.6% a 45.7 % y la utilizacion de Internet subi6 casi

10 puntos ya que de 4.8 % paso a 14.4 %.
Figura 2

Medios por los cuales los ciudadanos realizaron pagos, tramites y solicitudes de servicios
publicos (&mbito nacional, comparacion de los afios 2019 y 2021).

nstiaciores [ 45.7"
de gobierno’ 56.6
Banco, supermercado, tiendas o farmacias
16.3
- ——
Cajero automatico o kiosco inteligente '
A7.7

Internet?

4.8

Lineas de atencion telefénica

R |
il e
® ©

Nota: A pesar de ser una fuente oficial de gobierno (INEGI) en la estimacion le falta el 4.1 % para llegar
al 100%.

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG) 2021-INEGI.
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Hemos proporcionado anteriormente datos de manera general de los servicios
publicos brindados por las autoridades gubernamentales, a continuacion mostramos
estadisticas mas especificas sobre el gobierno electrénico, ya que es la materia de

estudio en nuestra investigacion.

Como se puede verificar en la figura 3 en el 2021 a nivel nacional apenas la
mitad, especificamente el 54.5% de las personas mayores de 18 afos, tuvieron algun
tipo de contacto con el gobierno mediante el uso de internet, aunque es importante
mencionar que tuvo un incremento considerable comparandolo con 2019, afio en el cual
solo se alcanzd un 32.4 %. De este grupo el tipo de interaccion mas frecuente es llenar y
enviar formularios electrénicos para iniciar, continuar o finalizar algin procedimiento
con 39.3 % aproximadamente, mientras que el 21% ha llevado a cabo personalmente

tramites, pagos o solicitudes de servicios a través de la red.

Figura 3

Interaccion con el gobierno a través de internet en 2019 y 2021.

3.3

210
188 17 162165
89

e
112 10.3*

Llenado y enviado Realiz0 Continud o termin6 Realizd un trémite - Consultar péginas Solicitd informacion  Uso de redes
de algun formatoen  personalmente  un tramite o realizo por completo,en e intemet del o apoyo al gobiemo  sociales para
paginas de internet  trémites, pagos o algun pagoporun  lineadesde su  gobierno (federal, para la realizacion  presentar quejas,

para iniciar, solicitudes de ~ servicio en paginas  consulta hasta la — estatal o municipal) de un tramite, pago  denuncias o

continuar o concluir servicioa traves de  de intemet del  solicitud o pago del 0 para oblener  comentarios en las
{rémites internet gobierno mismo algintipode  cuentas de gobierno
informacion
Poblacion de 18 afios y més con al 54 5*
menos una interaccion con el
Gobierno a través de medios electronicos 324
0.0 2021 100.0

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (2021).
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En cuanto a los problemas a los que los usuarios se enfrentan al momento de
realizar pagos, trdmites o solicitudes de servicios publicos, en 2019 distinguimos que un
48.1 si enfrent6 algun tipo de complicacion al realizarlos, para 2021 esa tasa disminuyé

a 37.2 % usuarios.

Entre sacamos también de esta informacion que los tres principales tipos de
problemas son: 1) Barreras al trdmite (este abarca situaciones donde se experimentaron
esperas prolongadas en filas, se fue de un mostrador a otro repetidamente, se requirio
desplazarse a lugares distantes, se encontraron requisitos excesivos, se enfrentaron a
horarios limitados y se incurrié en costos exorbitantes); 2) Asimetrias de informacién
(casos en que no se exhiben los requisitos y en que se obtuvo informacidn incorrecta);
3) Problemas con las TIC (casos en que existieron problemas con la atencién telefonica,

problemas con la pagina de internet y otras causas).
Figura 4

Problemas para realizar pagos, tramites y solicitudes de servicios publicos 2019-2021.

i ine!
S enfrentd un problema Tipo de problemas que enfrentaron los usuarios

854 g3
Y ll”
32 %7 i
I 59 18
L
2019 20 Barreras al trémite’ /l\:m:z; ::a Prot)),lirt\:aass CC:S:::‘HC

2021

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (2021).

Asimismo de la totalidad de tramites, pagos Yy solicitudes de servicios publicos
realizados durante 2021 el 45.7 % de los usuarios acudieron a instalaciones de gobierno

para realizarlos.
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En el siguiente grafico observamos datos sobre los principales tramites
realizados de manera directa y presencial en instalaciones de gobierno en México y hace
una comparacion de los afios 2019 y 2021, en el cual destacamos el dato que més nos
concierne en esta investigacion que son los tramites y los servicios municipales, los

cuales en 2021 69.7 % y 51.1 % respectivamente se realizaron de manera presencial.

El grafico nos proporciona una vision general del problema que estamos
evidenciando ya que en él pudimos ver claramente lo burocratizada que aun esta la

administracion publica en los municipios de México.
Figura5

Porcentaje de tramites minicipales realizados de manera directa en instalaciones de
gobierno.

R i ion oiblica TN 6.7
Atencién médica de urgencia O — 997867 Tramites de educacion pblica 845
Créditos de vivienda o programas |G 60. 4*
I, o6.4 743

Atencion médica programada 96.0 sociales
Tramites en juzgados o | 92 5 Trémite para abir una empresa T 56.7*
tribunales
Trémites ante el Ministerio [ 920 Pago de tenencia o impuesto | NN 51.4°
Piblico 9.2 vebicular 614
Trkiiie 6 pasaponie T — 90.8 Servicios municipales — 551212 2021
Permisos re'“"zj“zd“ conla | 86 5 Otros pagos, tramites o solicitudes _ 46‘81
propieda
P Pago ordinario del servicio de agua |G 43.6*
Trémites vehiculares 86.2 potable 532
& I 352
Pago de predia FR— 75.§3 P Trémites fiscales 53.0
e Trémites del servicio de energia [N 25.0
Tramites en el Registro Civil '80.7 eléctrica 32.3
s ici I 153
Trémites municipales TR 697.; 4 Pago ordinario del servicio de luz 211

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2021).

Por otra parte, centramos nuestra atencion en otra variable importante de nuestra
investigacion que tiene que ver con el nivel de satisfaccion de la poblacion con los
servicios publicos municipales, en los datos del siguiente grafico en donde se toma
como factor principal el tiempo destinado a ellos, pudimos contemplar que en los
tramites municipales 62.2 % de usuarios esta conforme con el tiempo y en el caso de

servicios municipales solamente el 43.5 % de usuarios.

15



Figura 6

Nivel de satisfaccion con el tiempo destinado a realizar tramites y pagos.
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Tramite para abrir una empresa _48 468-5* Tramites ante el Ministerio Publico _32_451'6
Créditos de vivienda o programas [N 67.4 Permisos relacionados con la [N 34.2
sociales 70.0 propiedad 54.8

Fuente: Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2021).

Otro rasgo de suma importancia para nuestra investigacion pero ya situandonos
en el ambito Estatal es el promedio de pagos, tramites o solicitudes de servicios
publicos que una persona efectia por afio en Chiapas, mientras que a nivel nacional En
2021, cada persona realiz6 un promedio de 8.8 pagos, tramites o solicitudes de servicios
publicos, el promedio en nuestra Entidad Federativa fue un poco mayor con 9.4 en
2021.

Figura7

Promedio de pagos, tramites y solicitudes de servicios publicos por persona en Chiapas.

8.8

mChiapas = Nacional

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2021).
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Del mismo modo que en la figura 2 pudimos divisar cuales son los principales
formas en que la poblacion a nivel nacional realiza trdmites, pagos y solicitudes de
servicios publicos, habria que decir también por ser nuestra investigacion del ambito
local, cual es el modo de interaccion mas comun de los ciudadanos chiapanecos con sus

autoridades.

Los datos mas importantes que detectamos al respecto son que en Chiapas, el
61.4% de los pagos, tramites o solicitudes de servicios publicos fueron realizados por
los usuarios en instalaciones gubernamentales, mientras que solo el 7.5% optaron por
utilizar internet para estos fines, otros datos complementarios se sintetizan en el

siguiente gréfico.

Figura 8

Lugar o medios mas utilizados para realizar pagos, tramites y solicitudes de servicios
en Chiapas.

Instalaciones de gobierno’
45.7
Cajero automatico o kiosco inteligente
17.2
N
Internet?
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Banco, supemmercado, tiendas o famacias l
18.6

I 2.0
Lineas de atencidn telefonica
29

mChiapas  Nacional

Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2021).

Algunos hallazgos interesantes que encontramos con respecto a la figura 9 se
relacionan también con el grado de interaccion que la poblacion del Estado de Chiapas
tiene a través de internet o medios electrénicos con sus autoridades. A partir de los datos
identificamos que en Chiapas, el 38.7% de las personas mayores de 18 afos

interactuaron al menos una vez con el gobierno mediante internet o medios
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electrénicos, el 22.6% completd y envidé formularios en sitios web para iniciar o
concluir trdmites, el 14.7 % realiz6 un tramite por completo en linea, 7.0 % solicitd
informacion o apoyo al gobierno para la realizacion de un trdmite o pago, mientras que
solo el 3% utilizd redes sociales para expresar quejas, denuncias 0 comentarios en las
cuentas gubernamentales.

Figura9
Interaccion con el gobierno a través de internet en mayores de 18 afos.
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Fuente: Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2021).
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1.2 Justificacion

Abordar el tema de la modernizacion e innovacion de la administracion publica
en especial el gobierno electronico es prioritario a causa de que en gran parte de México
aun se sigue bajo préacticas del estado de bienestar que predomino de 1917 a 1982,
caracterizado por intervenir bruscamente en la vida econémica y social de los
ciudadanos, acaparando de forma excesiva la prestacion de los servicios, trayendo asi un
crecimiento anarquico del sector paraestatal, dando forma a la administracion publica
tradicional, que como ya explicamos trae consigo la burocratizacién de los servicios
publicos y problemas de planeacion, coordinacién y control dentro de las instituciones
publicas. (Gémez. 2016, p. 98)

Los recientes desarrollos en el campo del gobierno electronico a nivel mundial
han estimulado la necesidad de implementarlo en las administraciones publicas de
nuestro pais, puesto que uno de los principales argumentos por lo cual decidimos
abordar este tema en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas nos la dan Naser y
Concha (2011) la cual destaca que el principal proposito del GE es facilitar el acceso de
los ciudadanos a los servicios del Estado y promover su implicacion en las decisiones de
caracter publico.

De igual manerala ONU (2003) indic6 que el GE amplia la capacidad de la
administracion publica para generar valor publico, a partir de este punto de vista,
consideramos de vital importancia afrontar el estado actual de la implementacion del
gobierno electronico en los servicios municipales de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, y los

usos y percepciones que la poblacion tiene sobre esta materia.

Otro factor determinante que tuvimos en cuenta para afrontar esta problematica
empleando las palabras de Jordana (2001) fue que los gobiernos en todo el mundo han
ido adoptado enfoques diversos para implementar acciones e iniciativas destinadas a
integrar el uso extensivo de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
en todas las areas gubernamentales. Esto se hace con el objetivo de abordar las
crecientes demandas de democratizacion, rendicion de cuentas y transparencia en la

gestion publica.
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Por lo tanto tras revisar la literatura cientifica disponible hasta la fecha, podemos
afirmar que el gobierno electronico puede ser visto como un abanico de buenas
précticas, y en ese aspecto conlleva oportunidades para generar mejores respuestas a la
ciudadania y ademas la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion (TIC) en los asuntos gubernamentales también significa modernidad con
el cual se busca eliminar viejas practicas en donde las dependencias e instituciones

tienen que adoptar nuevas rutinas que les permita adaptarse a nuevas circunstancias.

Por otra parte, tenemos claro que la puesta en marcha de un modelo de gobierno
electronico implica inicialmente transformar las interacciones entre el gobierno y la
sociedad, asi como modificar las estructuras internas. Este cambio va méas allad de
simplemente adoptar las TIC, ya que afecta los valores y comportamientos arraigados
en la cultura organizacional y altera los habitos de la ciudadania en cuanto a tramites y

servicios solicitados.

A juicio de Ramio y Salvador (2005) un proyecto integral de gobierno
electronico debe considerar los siguientes aspectos clave: “Disponer de un fuerte
liderazgo emprendedor, evitar duplicar la administracion o crear un sistema aparte,
incorporar la modernizacion considerando a las TIC como un instrumento de apoyo y

no como un fin en si mismas” (p. 182).

En suma, apoyamos la premisa previamente sostenida de que el gobierno
electronico implica un cambio progresivo que requiere adaptacion y reestructuracion de
modelos de gestion, lo que lleva a las organizaciones a adoptar nuevas formas de
trabajo. Este proceso se ve obstaculizado porque los proyectos de GE se han integrado
en estructuras burocraticas convencionales, 1o que impone ciertos condicionamientos a
esta nueva practica, desde aspectos normativos hasta la ejecucion operativa. Es probable
que en la prestacion de servicios, se siga utilizando el formato tradicional junto con la

opcidn electrdnica, por esta razon se considera que las innovaciones son limitadas.

Cada vez es mas dificil ignorar que la falta de gobierno electronico en los
municipios de México ha permanecido como un problema en la administracion publica,
esto lo pudimos notar teniendo en cuenta los resultados del Gltimo Censo Nacional de
Gobiernos Municipales y Demarcaciones Territoriales de la Ciudad de México (2019)

del INEGI, el cual tiene como finalidad medir la gestion y el desempefio de las
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instituciones que integran a la administracion publica de cada municipio y en el caso de

la Ciudad de México sus demarcaciones territoriales.

De dicho censo detectamos que del total de tramites y servicios atendidos por
las instituciones de la administracion publica municipal, mas del 50 % no se ofrecen a
través de medios electronicos, esto equivale a 40,830,647 tramites y servicios, el 24 %
que equivale a (17,589,919) de los que se ofrecen a través de medios electronicos solo
son de tipo informativo (Se refiere a la informacion “en linea” sobre el tramite en el
tema correspondiente), el 9.7% de tipo transaccional (Se refiere a la posibilidad de
realizar y/o dar seguimiento "en linea" al trdmite, incluidos los pagos asociados a este
cuando aplica, en el tema correspondiente, sin necesidad de acudir a alguna oficina del
gobierno), y solamente un 8.9% es de tipo interactivo, es decir se puede intercambiar
informacion a través de gobierno electrénico sobre el trdmite en el tema
correspondiente, entre servidores publicos de la administracion pablica municipal y los

ciudadanos. El siguiente gréafico ilustra mucho mejor la informacion precedente.

Figura 10
Tramites segln tipo de interaccion a través de gobierno electronico.
12014 w2018 il
17,589,919
13,786,737 12630869
6,491,335 7,069,983
2,392,345
— 1412,343 645642 609,363
Informativo Interactivo Transaccional No se ofrece en la WEB No se sabe

Fuente: Censo Nacional de Gobiernos Municipales y Demarcaciones Territoriales de la Ciudad de
México (2019).

El estudio de investigacion que ponemos en marcha ayudara a identificar una

serie de tendencias generales respecto de la implementacion del gobierno electrénico en
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los pagos, trdmites y/o servicios ofrecidos por la administracién publica municipal de
Tuxtla Gutiérrez, lo cual nos facilitard comprender cémo es la interaccién de la

poblacion con el gobierno municipal a través de mecanismos electronicos.

Asimismo los hallazgos del estudio de investigacidn servirdn para conocer las
percepciones y experiencias de los ciudadanos en el uso de las herramientas de gobierno
electrénico con los que cuenta el municipio para brindar los principales servicios
publicos, las barreras a los que se enfrentan al utilizarlos y el nivel de satisfaccion que

tienen en términos generales con la calidad y eficiencia de los mismos.
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1.3 Preguntas de investigacion

Pregunta general

¢Como ha sido el desarrollo y los efectos del gobierno electrénico en la

ciudadania de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas durante el periodo 2018-2021?

Preguntas especificas

¢Cuales son los principales medios de interaccion entre la ciudadania y las

autoridades del municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?

¢Qué grado de satisfacciéon tiene la poblacion encuestada respecto a los tramites,
pagos y servicios publicos municipales proporcionados mediante herramientas de

gobierno electrénico?

¢Cdémo son las percepciones y experiencias de los ciudadanos al realizar pagos,
trdmites y solicitudes de servicios publicos través de herramientas de gobierno

electrénico?
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1.4 Objetivos

Objetivo general
Analizar el desarrollo y los efectos del gobierno electronico en la ciudadania del

municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas durante el periodo 2018-2021

Objetivos especificos

Identificar los principales medios de interaccion entre la ciudadania y las

autoridades del municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Conocer el grado de satisfaccién de la poblacion encuestada respecto a los
tramites, pagos y servicios publicos municipales proporcionados mediante herramientas

de gobierno electronico.

Interpretar las percepciones y experiencias de los ciudadanos al realizar pagos,
trdmites y solicitudes de servicios publicos través de herramientas de gobierno

electrdnico.
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1.5 Metodologia

Utilizamos un enfoque de investigacion mixto, puesto que para alcanzar los
objetivos acudimos a diversas fuentes de informacion y tipos de datos, es decir,
recolectamos y analizamos datos cuantitativos y cualitativos y la interpretacion es
producto de toda la informacién en su conjunto. Agregando a lo anterior, nos interesé
conocer las percepciones y experiencias de los sujetos involucrados, particularmente los
ciudadanos que son usuarios directos de los servicios municipales ofrecidos utilizando
estrategias de GE, ademas de describir de forma muy puntual el nivel de conformidad
de la poblacion con la calidad de la atencion brindada por el municipio de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas en materia de gobierno electrénico.

Nuestro estudio se orient6 a la administracion pablica en el orden municipal, por
el tiempo es un estudio de tipo transversal, de modo que la recoleccion de informacion
la hicimos en un solo momento, utilizando tres técnicas o instrumentos de recoleccion
de datos, los cuales se aplicaron en el siguiente orden: En primer lugar hicimos un
analisis documental de nueve informes y textos oficiales del gobierno municipal. El
segundo método utilizado fue la observacion, respaldandose en la informacion recogida
en el andlisis documental se cred un test o guia de observacion de los sitios web
municipales para comprobar lo dicho por la administracion municipal en los
documentos, finalmente aplicamos una encuesta a los usuarios sobre la interaccion y

uso de herramientas digitales en los servicios municipales.

Para fundamentar lo anterior tomamos como base la definicion de Atehortla y
Londofio (2011) en su texto “Los pasos en el camino de la sistematizacion” en el cual
refieren que, “la sistematizacion permite abordar el problema desde personas que hayan
vivido o formado parte de la experiencia y que posean informacion relevante o

significativa, y por profesionales que puedan apoyar, asesorar y fortalecer el proceso”

(p. 18).

Tras comentar en este capitulo primero las implicaciones de la falta de
implementacion de GE en la administracion publica, asi como presentar la delimitacion
del problema mediante la justificacion, las preguntas de la investigacion, objetivos
(general y especificos) y una breve descripcion del enfoque metodoldgico y técnicas de

investigacion, en la seccion que sigue de este trabajo nos moveremos a considerar el
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debate tedrico actual sobre nuestra tema, procurando emplear fuentes de informacion
recientes, aunque reconocemos y no descartamos la importancia de incluir literatura

clasica cuando sea necesario.

El proposito del capitulo segundo es tratar el estado del arte del gobierno
electronico, para poder asi comprender los conceptos clave, derivados de los referentes
tedricos y la revision de documentos que se escribieron sobre el tema en el pasado.
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Capitulo 1. Perspectiva tedrica

2.1 Tendencias globales de gobierno electrénico

Una vez que analizamos la literatura existente y estudios previos disponibles
hasta la fecha, encontramos que el gobierno electronico es un area que cobra cada vez
mas importancia para el bienestar y la comodidad de la poblacion, esto se vio
claramente a raiz del surgimiento de la pandemia de COVID-19, en vista de que durante
el tiempo que esta duro, las tecnologias digitales fueron fundamentales para mantener la
cohesion de la sociedad, ya que facilitaron la provision de servicios publicos esenciales
en areas como salud, educacion y seguridad, a medida que la disponibilidad de servicios

presenciales se volvia cada vez mas limitada.

Sin embargo, por otro lado, nosotros sugerimos que es bastante probable que la
Pandemia de COVID-19 pusiera en evidencia las deficiencias de las politicas y
procedimientos gubernamentales, dado que las instituciones publicas establecidas no
estdn disefiadas para hacer frente inmediatamente a cambios repentinos o crisis

inesperadas en la sociedad.

Por lo tanto, Roseth et al. (2021) en el informe “servicios publicos y gobierno
digital durante la pandemia” llegaron a la conclusion que con la pandemia quedd
demostrada la importancia del gobierno electronico y las tecnologias digitales, actuando
como herramientas vitales para la comunicacion y la colaboracion entre los
responsables de la toma de decisiones, las empresas y las comunidades en todo el
mundo, sobre todo la prestacion y acceso a servicios publicos. En suma la transicion
hacia la transformacion electronica y digital de las administraciones publicas es no s6lo
inevitable sino prioritaria de los gobiernos, y se le debe tener como la piedra angular
para establecer instituciones eficientes, responsables, adaptables e inclusivas en todos

los 6rdenes de gobierno.
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Los presentes hallazgos que encontramos en las investigaciones recientes son
consistentes en que tradicionalmente, se ha suscrito la creencia de que el gobierno
electrénico es simplemente la mera introduccion de tecnologia en procesos internos
preexistentes, de ahi que se le haya tenido como una préactica inamovible y aislada de
los cambios de la sociedad. Ahora el gobierno electronico se ha convertido en un
concepto mucho méas complejo y tiene un inmenso potencial a futuro, se espera que
vaya mas all& que solo facilitar los servicios gubernamentales y se planea que por su

medio se fomente la participacion de la ciudadania en las decisiones publicas.

Lo anterior lo hemos notado considerando los diversos casos de éxito en muchos
paises y en planes actuales de transformacion digital del gobierno, un ejemplo claro de
esto, y el cual hemos tomado como referencia, es el “Digital Government Masterplan
2021-2025” elaborado por el Ministerio del Interior y Seguridad de Corea del sur (2021)

en el cual se busca:

1°. Crear servicios publico-digitales desde el disefio.

2°. Proveer canales de atencion y entrega de servicios personalizados.

3°. Solicitar informacién a la ciudadania s6lo una vez.

40, Que los datos y servicios del gobierno sean abiertos por defecto, a través de:
La implementacion de servicios publicos inteligentes.

La facilitacion de un gobierno basado en datos.

El fortalecimiento de las bases de la transformacion digital (pp. 2-4).

De igual forma, hemos observado que, debido a que la sociedad sobre todo en
las Gltimas dos décadas ha dado un inevitable giro cultural, el cual se manifiesta por el
acceso masivo a la informacion y al conocimiento, lo que incidié en que la ciudadania
esté cada vez mas informada y exija a sus gobiernos soluciones maés eficientes y
eficaces a sus necesidades, esto cambido de manera profunda las relaciones de la

ciudadania y el sector empresarial con la administracion publica. .

Sin embargo, el Estado en la gran mayoria de los paises de Latinoamérica segun
un estudio del Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion Economica y
Social (ILPES, 2021), aunque cuentan con algunos elementos estructurales en materia

de gobierno electronico como para obtener logros no le han podido seguir el ritmo a
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estos rapidos cambios, lo cual supuso que este fendmeno haya tenido una grave
consecuencia, distanciando al estado de las expectativas y demandas provenientes de la
sociedad, causando asi la poca o nula confianza que la gente tiene en sus instituciones y

funcionarios publicos.

Todas estas observaciones que hemos resaltado van en direccion a ayudar a que
los nuevos procedimientos y propuestas de gobierno electronico vayan encaminados a
reducir las restricciones de movilidad y desplazamiento, horarios limitados y la
insuficiencia funcionarios publicos o en su caso mal capacitados, lo que provoca que la
actividad social econémica de un municipio, entidad o pais se vea afectado (Roseth et
al, 2021: 7). Otra muestra mas de la necesaria transformacién continua del gobierno
electronico que sostenemos, es que elementos como la transparencia, participacion,
colaboraciéon y datos abiertos por mencionar algunos, no estaban presentes en las
primeras practicas del gobierno electrdnico, pero se fueron incorporando paulatinamente

hacia el centro de su ejercicio.

Un enfoque estratégico y sistematico para hacer frente al reto que implica la
gobernanza digital y la multiplicacion de opciones tecnoldgicas para los gobiernos en
los afios por venir, asi como también para impulsar gobiernos mas abiertos
participativos e innovadores, es la presentada por la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdémicos (OCDE, 2014) en el documento “recomendacién del consejo
sobre estrategias de gobierno digital”, dicho documento tiene como objetivo constituirse
como agenda de gobierno electrénico para ayudar a los gobiernos a utilizar la tecnologia
para ser mas agiles y eficientes, fomentando instituciones publicas con vision de futuro.
Aunqgue esta agenda no es del todo novedosa, ya que muchos paises desarrollados la han
venido implementando hace algunos afios, para nuestra region si lo es, y sobre todo para
el alcance de nuestra investigacion la cual es en el ambito local, mas especificamente

municipal, estamos seguros que es importante tenerla en cuenta.

Apoyandonos en Naser y Hofmann (2016) los puntos principales que extrajimos

de esa recomendacion de la OCDE son:

e Asegurar la transparencia del Estado, e incluir la voz de la sociedad civil en
SUS procesos y operaciones.
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= Promover el involucramiento ciudadano y privado, asi como de los
diferentes estamentos del Estado, por medio de la participacion y la
colaboracidn, en el disefio y provision tanto de las politicas publicas
como de los servicios publicos.

= Promover la practica de gestionar la informacion publica,
particularmente los datos gubernamentales, en la totalidad de su ciclo de
vida, en formatos abiertos, para que puedan ser procesados Yy reutilizados
por la sociedad.

= Proteger la privacidad de los datos personales de los individuos y las
empresas, y asegurar la integridad y confiabilidad de la informacion
gubernamental

= Promover la colaboracion y la coordinacion transversal entre agencias
gubernamentales para que puedan compartir informacién para erradicar
la insularidad de las instituciones publicas.

= Incorporar el recurso gobierno electronico en las agendas internacionales
de las naciones.

= Actualizar los modelos de gobernanza tecnoldgica (institucionalidad), los
modelos tecnoldgicos (cdmputo en la nube, web services, etc.), las
tecnologias (los fierros) y los recursos humanos para situarlos a la altura

de estos nuevos desafios. (p. 18)

Esencialmente podemos decir, a partir de los datos presentados en este tema, que
para asegurar con certeza que el estado actual del gobierno electrénico en un pais,
entidad federativa o municipio sea realmente satisfactorio y cumpla con los estandares
basicos requeridos para brindar un servicio de calidad en la atencion de los ciudadanos,

debe contar por lo menos con los siguientes elementos:

1. Atencion sin restriccion horaria y no importando en qué lugar geografico se
encuentren.

2. Acceso a informacion publica en forma simple, oportuna, clara y transparente.

3. Resolucion de problemas de la poblacion a través de un contacto Unico con el
Estado, aungue se trate de requerimientos que involucren a mas de una institucion.

4. Transacciones financieras en forma electronica, las cuales pueden ser pagar un

certificado de nacimiento, o recibir el pago por un servicio prestado por un
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organismo publico si se es un proveedor del Estado, pago de impuestos, servicios de
seguridad social, prestaciones del registro civil, aduana y migracion, entre otros.

Tomando en cuenta la experiencia en la implementacion del GE en varios paises
advertimos una serie de dificultades y/o problemas a los cuales se enfrenta a dia de hoy.
Naser y Hofmann (2016) enumeran dos tipos de riesgos clave del gobierno electronico,
los cuales son los siguientes: EI primero es querer aplicar soluciones tecnoldgicas a
problemas que no son tecnoldgicos, no saber diferenciar y confundir inconvenientes
tecnoldgicos con inconvenientes organizacionales, institucionales o de politicas. Se
tiene esta tendencia a pensar asi por el poco o nulo conocimiento en las
administraciones publicas y sus funcionarios de la forma en que las tecnologias pueden

ser aprovechadas para mejorar la manera en que vivimos, aprendemos y trabajamos.

Comparado con el primer riesgo antes mencionado, el segundo es mucho mas
peligroso. Se refiere ante todo a un diagnostico mal planteado del contexto, combinado
con factores de carécter sociales, politicos y organizacionales. A juicio de Hofmann
(2016) existe una sobrevaloracién de lo tecnolégico que se origina por la confusion de
lo que es gestion de la tecnologia y gestion de la informacion y agrega que el gobierno
electronico es irrevocablemente una practica de gestién de informacién por medio de

dispositivos digitales.

Acogiendo este punto de vista sobre los riesgos del gobierno electronico,
apoyamos la idea de que lo que se debe buscar en las estrategias para su
implementacidn, es la subordinacion de la tecnologia a las necesidades de conocimiento
que se requieren para gobernar, no a la inversa como lo han venido haciendo

erroneamente la mayoria de los paises en todos los érdenes de gobierno.
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2.1.1 Indice de Desarrollo del Gobierno Electrénico (EGDI).

Una de las herramientas més importantes en la materia a la que recurrimos para
nuestra investigacion es la “E-Government Survey” (2022) de la Organizacion de las
Naciones unidas (ONU, 2022), la cual nos proporciona el indice de Desarrollo de
Gobierno Electronico (EGDI) que “es un punto de referencia compuesto del desarrollo
del gobierno electréonico que consta del promedio ponderado de tres indices
componentes independientes: el indice de Servicios en Linea (OSI), el indice de

Infraestructura de Telecomunicaciones (TII) y el Indice de Capital Humano (HCI)”. (p.

1).

La Encuesta de la ONU sobre gobierno electronico se hizo por primera vez en
2001 y se lleva a cabo cada dos afios con el propoésito de clasificar y analizar el
desarrollo y los avances del mismo en 193 paises miembros de las Naciones Unidas. A
partir de la informacion recabada se forma un ranking en el cual se ubica la posicion
relativa de cada pais a traves de cuatro grupos de valores del EGDI los cuales son; muy

alto, alto, medio y bajo.

Esta encuesta busca ser un factor importante para ayudar a los Estados miembros
a hacer un seguimiento detallado de su progreso en gobierno electrénico, observar areas
de oportunidad e iniciar mejoras después de cada medicion. En cada edicion de la
encuesta, el EGDI ha sido mejorado en términos de metodologia para incorporar las
lecciones aprendidas de ediciones anteriores, los aportes y comentarios de los Estados
miembros, las recomendaciones de evaluaciones externas, los resultados de las
reuniones del grupo de expertos y los avances tecnoldgicos y politicos mas recientes en

el ambito del gobierno digital.

Consideramos necesario recalcar que el Indice de Servicios en Linea (OSI), se
ha mejorado para que los portales gubernamentales puedan ser evaluados en funcién de
cinco subindices los cuales son: el marco institucional (MI), la prestacion de servicios
(SP), la prestacion de contenidos (CP), la tecnologia (TEC) y la participacion
electronica (EPI).

Finalmente hay que dejar claro que debido a transformaciones a nivel global y
modificaciones en las posiciones de otros paises en ese mismo ambito la ubicacion
relativa de un pais en los rankings de gobierno electrénico puede variar con el tiempo.
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2.1.2 Ranking global de gobierno electrénico 2022

Dentro de los resultados que ubicamos en la ultima encuesta global del
desarrollo del gobierno electronico (2022) de las Naciones Unidas (ONU), emergen una
serie de rasgos generales, sobre todo una tendencia creciente del GE en muchos paises,
las caracteristicas principales de la encuesta la expresamos de forma concisa a
continuacidn, no sin antes recordar los cuatro grupos de valores del EGDI mencionados

en el subtema anterior los cuales son; muy alto, alto, medio y bajo.

Acentuamos primeramente la transicion que tuvieron varios paises de un nivel
de EGDI bajo a uno mas alto, lo cual refleja una mejora sustancial en su desarrollo de
gobierno electronico. De ahi que 60 paises gocen de EGDI muy altos que fluctian entre
0,75y 1,00, 1, es decir que representan el 31 % del total de los Estados miembros, en
comparacién con 57 paises en 2020, un aumento del 5,3 por ciento para este grupo.

De la misma forma, 73 paises en total cuentan con valores altos de EGDI de
0,50 a 0,75, 38% del total de Estados miembros y 53 paises forman parte del grupo
medio de EGDI con valores entre 0,25 y 0,50. Siete paises (uno menos que en 2020)
tienen valores bajos de EGDI (0,00 a 0,25) (ONU, 2022: 3).

Estos resultados nos proporcionaron soporte concluyente del progreso del GE en
el mundo, para ejemplificar ain méas este progreso, mostramos la siguiente figura con
fines comparativos, referente a los resultados de las dos Ultimas encuestas de gobierno
electrénico (2020 y 2022) de la ONU, en donde podemos ver que su desarrollo en los
afios 2020 y 2022 diverge considerablemente en cuanto al nimero y porcentaje de

paises en cada grupo de EGDI.
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Figura 11

Proporcion de paises de cada grupo de EGDI. 2020 y 2022.
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Fuente: Encuesta sobre gobierno electronico de la ONU (2022).
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2.1.3 Los paises lideres en el desarrollo del gobierno electronico

Ponemos de relieve, ademés, de forma complementaria y con el fin de obtener
una perspectiva mas clara sobre la condicion de los conjuntos de paises que presentan
niveles de rendimiento similares en el desarrollo de su GE, cuales son los paises mejor
posicionados en EGDI en cada region del Mundo. En principio especificamos en
términos regionales segln lo expresado en la encuesta sobre gobierno electrénico de la
ONU (2022) que “Europa tiene el valor promedio de EGDI mas alto (0,8305), seguida
de Asia (0,6493), América (0,6438), Oceania (0,5081) y Africa (0,4054)”. (p. 5).

Por consiguiente, a nivel regional o continental, 35 de los 60 paises del grupo de
EGDI muy alto estan en Europa, 15 en Asia, 8 en América y 2 en Oceania. En suma,
estos datos nos ayudaron a comprender y corroborar que la diferencia del desarrollo de
gobierno electronico del continente europeo es enorme respecto a los demas

continentes.

Igualmente hacemos hincapié que esta encuesta muestra amplias variaciones en
las posiciones de varios paises, por ejemplo, paises como Georgia, Per(, Serbia y
Ucrania, pasaron del grupo EGDI alto al muy alto. Por otra parte, podemos decir que los
primeros 15 paises dentro del grupo EGDI muy alto son los lideres globales en términos
de los resultados de la Encuesta 2022, con valores que oscilan entre 0,8943 y 0,9717.
Teniendo en cuenta a la encuesta de desarrollo de gobierno electrénico, estos paises son
los siguientes clasificados de mayor a menor: Dinamarca, Finlandia, Republica de
Corea, Nueva Zelanda, Suecia, Islandia, Australia, Estonia, Paises Bajos, Estados
Unidos de América, Reino Unido de Gran Bretafia e Irlanda del Norte, Singapur,
Emiratos Arabes Unidos, Japon y Malta (ONU, 2022: 6).
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2.2 Antecedentes del gobierno electronico en

Latinoamérica

Tomamos en cuenta que una cuestion que necesita ser tratada al menos de forma
breve es la de los antecedentes del gobierno electronico en la region, es decir en
Latinoamerica, valorando la importancia para nuestra investigacion conocer de manera

puntual como se ha venido desarrollando en los Gltimos afios.

Asi pues, Naser (2016) sefiala que su nacimiento en Ameérica Latina fue en la
década de los noventa y principalmente se ocupO para introducir tecnologias de la
informacion y comunicacion en los procesos que ya se llevaban a cabo de manera
tradicional dentro de las instituciones del Estado, con el propdsito de mejorarlos,

automatizarlos y volverlos mas eficientes.

Lo anterior, logr6 importantes transformaciones en la operacion de la
administracion puablica que posteriormente se fueron instalando institucional vy

conceptualmente como reforma del Estado o modernizacién del Estado.

Agregamos a este argumento que a partir de esto el gobierno electrénico empez6
a madurar comenzando a preocuparse por la sociedad y centrdndose mas en ella,
mejorando en un inicio los procedimientos de recaudacién y también de manera muy
somera, asuntos relacionados a los registros civiles. En este punto y a pesar de todos los
avances, el GE seguia dirigiendo la mayor parte de sus esfuerzos hacia las cuentas y

finanzas del Estado, es decir los gobiernos miraban a la sociedad como un insumo.

Para la década siguiente hubo un cambio de paradigma y se percibe la idea de
que el bienestar del ciudadano debe ser el centro del gobierno electrénico, y a causa de
este radical giro de las intenciones gubernamentales, se iniciaron a mejorar las normas,
el disefio y ejecucion de tramites y obtencidn de servicios por parte de la ciudadania,
todas estas innovaciones en la administracion publica trajeron consigo beneficios
tangibles como: menos requisitos, menos papeleo, mas rapidez, y apertura de nuevos
canales virtuales y presenciales, para acercarse al objetivo de que los individuos y las

empresas auto ejecutaran sus tramites.
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Naser (2016) remarca que entre los afios 2005 y 2010 que los adelantos en
gobierno electronico fueron significativamente mayores que los afios anteriores

especialmente por estas razones:

Comienzan a incorporar en sus estrategias de gobierno electrénico, la
informacion en linea y georreferenciada, la simplificacion administrativa, la
desmaterializacion de procedimientos, la firma electrénica y digital, los
registros, documentos y archivos electronicos, la preservacion de la informacion,
la interoperabilidad, la proteccién de datos, los medios de pago electrénico, la
seguridad, la usabilidad, la accesibilidad, la contratacién electronica, las
ventanillas Unicas entre otras. (p. 23)

De esta manera gradual es como la nocidn de gobierno electronico fue contando
con nuevos recursos y englobando mas servicios, esto en gran parte gracias a que
adopté un nuevo enfoque de apertura gubernamental con mdaltiples vias en el cual
buscaba satisfacer necesidades, ya no solo de ciudadanos particulares como el enfoque

tradicional, sino también de empresas privadas y organizaciones.

Concordamos con Naser (2016) de que como resultado de la madurez que con el
tiempo fue adquiriendo la implementacion del gobierno electronico en la region, se
desarroll6 un cuerpo coherente de herramientas que permitian guiar la implantacion de
proyectos y analizar su desempefio con la certidumbre necesaria. Conviene subrayar que
gran parte de estas herramientas logradas hasta entonces por el gobierno electrénico en
América Latina tuvieron su origen en la iniciativa privada, pero se fueron aplicando al
sector publico porque se referian a temas de gobernanza, no solo tecnoldgicas sino

también organizacionales.

Finalmente, otro punto que nos parece necesario enfatizar es el kit de
herramientas con los que contaba y sigue contando el gobierno electronico, algunas de

ellas son segin Naser (2016):

Ad-hoc: corresponde a metodologia propia, no basada en estandares de industria
Y que no sigue un proceso definido.
Iterativa: el equipo de desarrollo utiliza un proceso organizado en periodos e

iteraciones, un ejemplo de este tipo de metodologias es RUP.
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Agil: proceso iterativo muy liviano, con ciclos cortos y focalizado en el usuario
final, algunos ejemplos de esto son: Scrum, XP, and Disciplined Agile Delivery
(DAD).

Tradicional: método con etapas bien definidas y secuenciales (disefio,
codificacion,  pruebas, implementacion), habitualmente  denominadas
metodologias del tipo cascada o seriales. (pp. 10-11)
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2.2.1 El desarrollo del gobierno electrdnico en las ciudades de América

Latina

En 2014, en un estudio, basado en el indice de Servicios en Linea elaborado por
la ONU se encontré que el desempefio del gobierno electrénico en las ciudades de
América Latina estaba, en general, apenas en sus primeras etapas de desarrollo (United

Nations e government survey, 2014, citado en Diéguez, Gasparin y Schejtman, 2015: 3).

Asimismo, en linea con este mismo estudio decimos con casi toda seguridad que
especificamente, los paises de América Latina se vienen enfrentando a un importante
reto en lo que respecta a la entrega y acceso de bienes y servicios, limitado en gran
manera a causa de la baja calidad del internet.

Lo anterior, sumado a indicadores como la tasa de alfabetizacion y educacion en
materia de tecnologia los cuales evidencian retrasos importantes, podrian traer
potenciales repercusiones como la debilidad de las instituciones publicas para el

progreso en el &mbito del gobierno electrénico.

La evidencia reciente que detectamos sobre la materia nos sugiere que, en
América Latina, la dimension presencia del indice de Servicios en Linea es la que tiene
mayor desarrollo en los portales web gubernamentales de la mayoria de las ciudades de
la regidn, esta dimension busca que el ciudadano tenga una primera exploracion de las
caracteristicas generales tanto de la administracién gubernamental como de la localidad.
Sus principales servicios son: Datos institucionales, informacion béasica sobre tramites,

datos sobre estadisticas productivas y econémicas.

Para corroborar este punto empleamos las palabras de Diéguez, Gasparin y

Schejtman (2015), los cuales dicen que esta faceta abarca:

La provision de informacion bésica para que los ciudadanos puedan contactarse
con el gobierno, conocer sus autoridades y las normas que regulan el
funcionamiento del sector publico. Asimismo, se ofrece informacion pertinente
para poder realizar tramites de forma presencial. En esencia, lo provisto le

brinda al ciudadano un primer acercamiento virtual con el gobierno. (p. 19)
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2.2.2 Etapas del gobierno electrdnico en el contexto regional

Una perspectiva mas amplia del gobierno electronico en nuestra region fue la
adoptada por Royero (2007), quien observo tres etapas en el escenario latinoamericano
sobre la implementacion de la TIC y la nueva gestion publica. La primera etapa va de
1970 a 1994 con la informatizacion de la administracion publica; la segunda desde 1995
hasta el afio 2000 con la presencia del gobierno en internet, el cual se caracterizd por
desarrollar iniciativas individuales aisladas para ofrecer servicios basicos a la sociedad,
pero del 2000 en adelante notamos que los gobiernos debieron atender mayores
demandas de la sociedad de la informacion, es por eso que creemos que se buscé hacer
frente a estas implementando diversos servicios transaccionales, con contenidos

dindmicos para funcionarios, ciudadanos y empresas a traves de internet.
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2.3 El gobierno electronico en la administracion

publica federal

2.3.1 Losservicios gubernamentales en México

Nos parece que conocer la manera en como funciona el Estado Mexicano es un
aspecto clave para entender la estructura de los servicios gubernamentales en México,
por esto antes de entrar de lleno en materia de gobierno electrénico explicamos de una
manera breve y concisa qué es y como funciona el Estado Mexicano, para ello tuvimos
en cuenta la siguiente definicion: “El Estado es la organizacion juridica de la nacion, en

cuanto es ésta una entidad concreta, material, compuesta de personas y de territorio”

(Martinez, 2006, p. 27, citado en Munive, 2008, p. 3).

De esta definicion apreciamos dos factores muy significativos en los servicios
gubernamentales: Organizacion y personas. Ya que para ofrecer servicios es esencial
contar con una organizacion especifica y dispuesta a proveer servicios apropiados a las

personas.

Concordando con la anterior, otra definicion concreta del Estado a la cual nos
adherimos es la que revela que el “Estado es Agrupacion humana, fijada en un territorio
determinado y en la que existe un orden social, politico y juridico orientado hacia el
bien comun, establecido y mantenido por una autoridad dotada de poderes de coercion”

(Hariou, 1980, citado en Munive, 2008, p. 3).

Asociando esta definicion de acuerdo a la naturaleza del Estado Mexicano,
inferimos que el Estado Mexicano brinda servicios gubernamentales a sus ciudadanos
mediante el componente conocido como poder, y su estructura se configura como una
Republica compuesta por Estados autdbnomos y soberanos, caracterizandose por ser

democratica, representativa y federal.
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2.3.2 Portales de gobierno electronico a nivel federal.

El punto que vamos a tratar a continuacion, una vez explicado el progreso del

gobierno electronico en el &mbito global y regional, es discutir y evaluar la importancia

que ha tenido el desarrollo de los portales electronicos en la administracion publica

federal.

Para ello damos una breve descripcion de los que a nuestro parecer han sido los

portales pioneros y méas importantes en nuestro pais.

Durante los ultimos tres sexenios Federales Selene (2019) enfatiza tres

principales portales de gobierno electronico en el orden federal:

1)

2)

3)

http://www.encuentra.gob.mx/ : Buscador de los tramites que se pueden realizar

a través de gobierno electronico. Sin embargo, a partir del sexenio de Enrique

Pefia Nieto ya no esté activo este concentrador de tramites.

http://www.e-mexico.gob.mx/ : Se trata de un sistema que combina tecnologia y

la generacién de contenido conforme a los objetivos establecidos para su
desarrollo, en el cual la participacién de la sociedad en general es fundamental
para su construccion. Estas dos ligas se siguieron fomentando en el gobierno de
Felipe Calderdn (Vazquez, 2013). Igual que la liga anterior, dej6 de funcionar en

el sexenio de Enrique Pefia Nieto.

Veldzquez (2013) menciona que en el Portal Ciudadano (www.gob.mx), el
sistema de Compras Gubernamentales (Compranet), el Registro Unico de
Personas Acreditadas (rupa), se dio seguimiento por la administracion del
presidente Felipe Calderdn, sin dar alguna aportacién extra o algun nuevo

formato en gobierno electronico.
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Los resultados del reporte de gobierno electronico de la ONU en 2012, que es
ampliamente aceptado como jurisdiccion en la materia, México se posicionaba como
lider en la subregion, y una evidencia clara de ello era la expansion de la infraestructura
movil, que reducia los efectos de un problema gravisimo para la sociedad mexicana

como lo es la brecha digital.

Ademas, en 2011 se implementd un servicio de busqueda global en los indices
federales, estatales y municipales de portales web, el cual alcanzo hasta 400 millones de
registros, en cuanto al portal nacional, sus servicios en linea a la poblacién iban
aumentando considerablemente de forma rapida, algunos servicios innovadores fueron
un gobierno abierto, las ofertas especiales para los grupos vulnerables, y una instalacion
para la denuncia anonima de los problemas que afectan a las autoridades (Portillo
Barraza, 2019).
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2.3.4 Sistema nacional de gobierno electronico en México

Entendemos que otro recurso para complementar el marco conceptual de nuestra
investigacion es hacer notar la creacion e instrumentacion del Sistema Nacional de
Gobierno Electronico en México el cual fue planteado por primera vez en el Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2001-2006 en la administracion del presidente de la
republica Vicente Fox Quesada, el cual, en su mensaje de posesion, dio instrucciones al
secretario de comunicaciones y transportes para iniciar el sistema nacional de gobierno
electronico, una de las primeras acciones del sistema fue la organizacion de un foro de
consulta ciudadana que involucrd a diversas entidades publicas y privadas recopilar

experiencias nacionales e internacionales sobre el uso de las Tic’s.

Asimismo en el afio 2002 se presentd la agenda presidencial de buen gobierno
en la que el desarrollo de gobierno digital era una prioridad y se sefialaba que se debian
aprovechar al maximo las tecnologias de informacion y las telecomunicaciones, no sélo
para reducir la corrupcién y transparentar la funcion pablica, sino también para hacerla

mas eficiente y proporcionar servicios de mayor calidad.
Destacamos a Oseguera (2005) quien afirma que:

Para la implementacion del proyecto del sistema de gobierno electrénico en
México se analizaron practicas similares en otros paises, bajo un esquema de
benchmarking lo que result6 en la consideracion de dos modelos para generar un
gobierno electrénico en el pais: el modelo centralizado (Singapur y Corea del
Sur) y el modelo distribuido (Estados unidos y Canada). (P. 15)

Por lo que se refiere al modelo centralizado de gobierno electronico se basa en
una supersecretaria que trabaja horizontalmente, coordina a todas las demas
dependencias y todos los esfuerzos relacionados con el gobierno digital, mientras que el
segundo modelo, distribuye competencias en esta materia a través de equipos de trabajo
en todas las sectores de la administracion federal, con miras a extenderlos hacia las de

los gobiernos estatales y municipales.
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2.4 Gobierno electréonico municipal en México

El concepto de gobierno electronico municipal de Alanis y Garcia (2014) nos

permitio apreciar al gobierno electronico municipal en México como la aplicacion de

tecnologias de la informacién y comunicacion en las administraciones locales para

mejorar la eficiencia, transparencia y participacion ciudadana.

Algunos componentes esenciales del desarrollo del gobierno electronico en los

municipios de México que recogemos de Alanis y Garcia (2014) distinguimos los

siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Plataformas en linea: Los municipios en México han implementado diversas
plataformas en linea para ofrecer servicios publicos de manera digital. Esto abarca

desde tramites administrativos hasta consultas ciudadanas.

Transparencia y acceso a la informacion: EI gobierno electrénico busca aumentar la
transparencia mediante la publicacion de informacion relevante en linea. Este

presupuesto incluye gastos gubernamentales y datos sobre proyectos locales.

Participacion ciudadana: Se fomenta la participacion ciudadana a través de
herramientas digitales que permiten a los residentes expresar sus opiniones,
sugerencias y criticas. Esto puede incluir encuestas en linea, foros de discusion y

sistemas de quejas.

Modernizacion administrativa: La implementacion de sistemas digitales también
busca modernizar la gestion interna de los municipios, agilizando los procesos

administrativos y mejorando la toma de decisiones.

Seguridad y proteccidn de datos: Dado que el gobierno electronico implica el manejo
de datos sensibles, se hace énfasis en la seguridad de la informacion y la proteccion
de la privacidad de los ciudadanos.

Conectividad: El acceso a internet y la conectividad son factores criticos para el
éxito del gobierno electronico. Se han realizado esfuerzos para mejorar la

infraestructura digital en areas urbanas y rurales.
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7) Capacitacion: La implementacién efectiva del gobierno electronico requiere
capacitacion tanto para funcionarios publicos como para la ciudadania, se buscan

programas educativos que promuevan la alfabetizacion digital.

8) Desafios: A pesar de los avances, persisten desafios como la brecha digital, la
resistencia al cambio y la necesidad de abordar cuestiones de ciberseguridad.
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2.4.1 Los municipios en Méxicoy el uso delas TIC

A nuestro parecer hoy en dia es de vital importancia auxiliarnos de las TIC con
la finalidad de realizar con eficiencia y eficacia los servicios pablicos municipales,
Alanis y Garcia (2014) describen que esta herramienta tecnoldgica ha ido en aumento y
requiere de nuevas alternativas para dar servicio a la poblacién, sin la necesidad de
pasar por las inclemencias de la presencia fisica que, hay que formalizar para llevar a

cabo las gestiones que correspondan a las necesidades propias de la poblacion.

La aplicacion de las nuevas tecnologias a los servicios gubernamentales va méas
alla de los conceptos de administracion electronica o en su aplicacién en la tramitacién
administrativa, ya que son de gran utilidad en la informacion, debido a que resuelven el
nacleo de la actividad municipal que involucra necesariamente el uso de varios sistemas
informaticos, asi como la intervencion de varios funcionarios (Alanis y Garcia, 2014).
Debido a esto, estamos convencidos que las tecnologias también facilitan la gestion de

los flujos de trabajo.

Alanis y Garcia (2014) afirman que una de las ventajas ha sido el surgimiento de
una serie de nuevos servicios en la gestibn municipal, gracias a dichas nuevas
tecnologias que se suman a los que son puramente administrativos, dando apoyo a las
competencias multiples de las localidades como son: la seguridad, la ordenacién del

trafico, prestacion de servicios sociales y la gestion del transporte publico.
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2.4.2 Valores, estructuras y métodos de trabajo del gobierno

electronico de los municipios en México

En nuestra opinidn, posterior a examinar varios autores, nos parecio muy
acertada la valoracion de Alanis (2014) sobre el gobierno electrénico de los municipios
en México, seglin este autor se sustenta en una serie de valores, estructuras y métodos
de trabajo que buscan modernizar la administracion local, promover la participacion
ciudadana y mejorar la eficiencia a traves de las tecnologias de la nformacion y

comunicacioén.

Algunos analisis describen cémo el gobierno electronico refleja una imagen de
modernidad y transparencia, ademas se observa una mejor relacion entre el gobierno y
la ciudadania. Los patrones organizativos de las diferentes instituciones publicas en la
actualidad experimentan el impacto causado por los cambios tecnolégicos. No solo
hablamos de una modernizacién del aparato burocratico sino de una operacion que toca

los valores, la estructura y los métodos de trabajo (Alanis, 2014).

A partir de la argumentacién precedente nos quedd claro que se ha descrito un
modelo de organizacion burocratica, modelo identificado por Max Weber. En el
pensamiento weberiano los estudios sobre la democracia no van encaminados en la
busqueda de un modelo ideal para la burocracia, sino que inspira al modelo weberiano
de burocracia. Creemos firmemente que para que los ciudadanos puedan realizar de
manera eficiente operaciones desde el gobierno electrénico, se requiere de un cambio en
los patrones de organizacion de las instituciones gubernamentales, de esta forma se

habra superado el modelo burocréatico y sus limitaciones.

Esto nos llevo a la cuestion de analizar los elementos para entender el papel que

desempefia el modelo burocratico, Peters (1997) propone estas opciones:

1) Entendimiento analitico de los requisitos requeridos en la gobernacion, o que sea
realizada por las instituciones politicas legitimas de la burocracia.
2) Una revisién a fondo de los conocimientos que hay acerca del papel que desempefia

la burocracia en la basqueda de la creacion de politicas.
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De este modo la burocracia no funciona como un componente integro de los
sistemas publicos, sino mas bien como una red de entidades gubernamentales que

atienden a un grupo selecto de actores clave para la continuidad del juego politico.

2.4.3 Portales municipales de gobierno electronico

Los municipios, aunque son la instancia de gobierno mas cercana a los
problemas sociales, a la vez son los que estan méas rezagados en términos de adopcién
de tecnologias de la informacion y comunicacion en vista de que solo el 20.5% de los

2,440 municipios mexicanos estan presentes en la red (Alanis, 2014, p. 228).

Por implicacién a lo dicho anteriormente, sostenemos que los portales web
municipales tienen una mala capacidad, debido en gue se han centrado en desarrollar un
sitio para su administracion interna y pocos ofrecen garantias como un certificado digital
0 seguimiento de trdmites, haciendo con esto practicamente nula la participacion

ciudadana.

A juicio de Alanis (2014) debe haber un modelo que abarca 5 dimensiones
para que se considere que el gobierno electronico de una administracion ya sea en el
orden Federal, estatal o municipal tenga un grado de desarrollo de calidad, o al

menos adecuado, los cuales son estos cinco, enumerados en nivel de importancia:

1) Presencia.

2) Informacién urbana.

3) Interaccion.

4) Transaccion.

5) Participacion ciudadana.

Identificamos en nuestro pais un patrén evidente, y es que son muy pocos los
municipios que se encuentran posicionados en los primeros lugares del pais en contar
con redes establecidas y concretas, esto solo se puede observar en 4 municipios del
centro occidente del pais y 5 del sur. Mientras que los municipios de San Pedro Garza

y Guadalajara estan empatados con siete puntos de e-valor.

Con respecto a los usuarios que pueden utilizar la informacién encontrada en
los portales estatales y municipales, existe un campo amplio por abarcar, algunos
datos descritos por el INEGI son que un aproximado de 40 millones de personas usan
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alguna computadora y 32.8 hacen uso del internet. En la literatura existente que
analizamos descubrimos que los portales nacionales han representado con poca
frecuencia, un simple reordenamiento de la informacion y no se ha aplicado alguna
modificacion en esos procesos Yy procedimientos, en el caso de los pequefios
municipios, no se debe ofrecer un servicio individual, sino tratar de asociarse o
realizar convenios intermunicipales y de esa forma tener un portal comun (Alanis,
2014).
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2.4.4 Limitaciones del gobierno electronico en los municipios

Segun Contreras Orozco (2014) las diferentes reformas que constituyen la
gestion publica, representan una oportunidad para generar mejores respuestas a la
ciudadania, por consiguiente, esto trae consigo a que se den muchos cambios en
diferentes ambitos del gobierno en el que se presentardn distintas limitaciones con

respecto a sus necesidades.

Desde el punto de vista de Contreras Orozco (2014) la puesta en practica de
herramientas de gobierno electronico en la administracion puablica sin contar con un
modelo o estrategia clara trae en consecuencia diversas limitantes en algunas
dimensiones de la administracién, algunas de esas limitantes que nosotros asociamos

directamente con la estructura de nuestra investigacion son las siguientes:
Gestion interna.

e Limitaciones legales.
e Cultura organizacional.
e Resistencia al cambio.
e Reglas informales.

e Falta de voluntad politica.
Prestacion de servicios

e Limitantes legales.
e Poblacion con limitado acceso a internet.

e Desconfianza de la ciudadania hacia los procesos electronicos.
Oferta de informacion:

e Poblacion con limitado acceso a internet.

e Desconocimiento de la posibilidad de acceso.
Participacion democratica

e Poblacion con limitado acceso a internet.

e Desconocimiento de la posibilidad de acceso o funcionamiento de las
diferentes opciones de interaccion.
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2.5 La gobernabilidad electronica

De acuerdo con la definicibn que nosotros tomamos de Naser y Concha
(2011), la gobernabilidad electrénica ha sido definida como un concepto de mayor
amplitud y alcance que el gobierno electronico, las areas mas relevantes de la puesta
en practica de la administracion electronica corresponden al &rea relacionada con el
mejoramiento de los procesos del gobierno y de los funcionamientos internos del
sector publico a través de nuevos procesos, interconexion de ellos y sistemas de

apoyo como también el control de las decisiones de gobierno.

Uno de los servicios electronicos que nosotros estimamos como uno de los
mas importantes es el de la entrega de mejores servicios a los ciudadanos a traves de
los trdmites interactivos (peticiones de documentos, emision de certificados, pagos
hacia y desde los organismos publicos). Es en esta linea precisamente en la que

orientamos preeminentemente nuestro estudio.

En el sentido méas general, de acuerdo con el anélisis preliminar que
realizamos, el gobierno electrénico se encarga de entregar beneficios directos a la
comunidad en general, tales como: eliminacién de las barreras de tiempo y espacio,
facilidad de las comunicaciones, acceso igualitario a la informacion, aumento del
intercambio colaborativo entre distintas reparticiones, aumento en la produccién de
bienes y servicios de valor agregado, en suma, mayor calidad de vida de los

ciudadanos.

Esta definicion nos permitié hablar del GE como una nueva forma de entregar
y recibir servicios tanto a los ciudadanos como a las empresas y a los funcionarios
publicos, logrando alcanzar resultados de acuerdo a cuatro tipos de relaciones, las
cuales son: gobierno a ciudadano, gobierno a empresa, gobierno ha empleado y

gobierno a gobierno.

La evidencia que hemos contemplado hasta el momento para desarrollar
nuestra investigacion nos sugieren que los principales resultados potenciales del
gobierno electrénico que se han identificado en estudios previos es el mejoramiento
de la calidad en los servicios publicos, esto no solo se refiere a la conveniencia de

tener acceso a la informacion y servicios gubernamentales las 24 horas del dia los 7
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dias de la semana, sino también al mejoramiento sustancial de los productos,

procesos Yy atencion a los ciudadanos.

Recordemos que, debido a la globalizacién, como argumentaron Gonzalez et
al (2016) el Estado ha tenido que adecuarse a las beneficios que brinda la innovacion,
por esta razon la implementacion del gobierno electronico trae consigo mejoras en la
administracion publica de los gobiernos, puesto que por medio de esta se podria
brindar servicios mas eficientes a los ciudadanos, asi como la puesta en marcha de

proyectos que faciliten los tramites que realizan.

Esto nos llevd a la cuestion de valorar en gran manera y reconocer algunas
ventajas tangibles en cuanto a la implementacién del gobierno electrénico en la
gestion publica, tales como reduccion de costos en la prestacion de los servicios
publicos y en almacenamiento y mantenimiento de documentos y acceso a la
informacién las 24 horas del dia. En cuanto a las ventajas intangibles encontramos
una que es esencial para toda gestion publica, la satisfaccion de las personas con su

gobierno y una confianza a los procesos que se realicen.

La cuestion del por qué en La Carta Iberoamericana de gobierno electrénico
(CIGE) se ha planteado la necesidad de cooperacién tecnoldgica entre los diferentes
estados es prepararse para la efectiva implantacion del GE acometiendo las
transformaciones organizativas que consideren necesarias, asi como la progresiva

implantacion de sistemas, equipos y programas en las administraciones publicas.

Las observaciones iniciales que resaltamos, después de revisar un gran cuerpo
de literatura es que el gobierno electronico constituye la oportunidad de dar respuesta
plena al reto de conseguir una gestion pablica mas eficiente y de establecer pautas de
colaboracion entre administraciones publicas, por ello los estados deberan tomar en
consideracién la necesaria interoperabilidad de las comunicaciones y servicios que

hacen posible la implementacion de mecanismos digitales.
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Capitulo I11. Referentes contextuales

(area de estudio)

3.1 Antecedentes historicos de Tuxtla

La historia del municipio se remonta a una poblacion zoque llamada (Coyatoc
lugar del conejo o los conejos), el nombre actual se deriva del nahuatl. En 1486 y 1505,
los aztecas invadieron la region, destruyeron Coyatoc y le nombraron Tochtlan, que
tiene el mismo significado; mas tarde en el siglo XVI los espafioles castellanizaron este

nombre llamandolo Tuxtla.

En la época virreinal destaca un hecho importante en Tuxtla, en junio de 1748 se
creo la alcaldia mayor de Tuxtla, con cabecera en el pueblo de San Marcos Tuxtla; en
1768 fue asiento de la segunda alcaldia mayor de Chiapas. En 1786 se fusiona la
gobernacion del Soconusco con las alcaldias mayores de Ciudad Real y de Tuxtla,
nombrandose primer gobernador intendente a don Francisco Saavedra y Carvajal

(Arqueologia Mexicana, 2022).

En 1837 durante la época del centralismo, Chiapas se convirtio en departamento
y la ciudad de Tuxtla en cabecera del Distrito del Oeste; el 31 de mayo de 1848, se le
agrega al nombre de Tuxtla el apellido de Gutiérrez en honor a don Joaquin Miguel
Gutiérrez, ilustre federalista, que murié peleando por sus ideas federalistas; el 11 de
agosto de 1892, se declara a Tuxtla Gutiérrez sede de los poderes publicos de Chiapas

(Arqueologia Mexicana, 2022).

Siglo XX, se inicio la revolucion carrancista en Chiapas, cuando en 1914 entro
la brigada veintiuno a cargo del general Jesis Agustin Castro, Mduyich (2023) relata
que en 1915 se suprimid la jefatura politica del departamento de Tuxtla y en su lugar se

crearon municipios libres.

En 1925 durante el gobierno de Carlos A. Vidal, desaparece el Ayuntamiento,
guedando sujeto a una seccion del gobierno. En 1934 durante la guerra cristera, hay una
guema de santos y cierre de templos catolicos en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, en los
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afios subsiguientes Tuxtla Gutiérrez se ha consolidado como una ciudad en constante

crecimiento.

3.2 Aspectos sociodemograficos

En nuestra investigacion procuramos hacer frente como ya se menciond a la
realidad actual en materia de gobierno electronico y los usos y percepciones que los
ciudadanos tienen de ello, en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, capital del estado y
municipio mas poblado con 848,274 habitantes (51.9% mujeres y 48.1% hombres), en
comparacion a 2010, el tamafio de la poblacion en Tuxtla Gutiérrez crecié un 9.18%
(INEGI, 2021).

Algunos datos sociodemograficos muy especificos que valoramos muy
importantes para afrontar nuestro estudio, son los siguientes: De acuerdo el Censo de
Poblacién y Vivienda (2020) los rangos de edad que concentran mayor poblacion fueron
20 a 24 afios (53,679 habitantes), 15 a 19 afios (50,915 habitantes) y 25 a 29 afios

(49,786 habitantes), entre ellos concentraron el 25.6% de la poblacion total.

La ciudad de Tuxtla Gutiérrez, la cual seleccionamos como sujeto de analisis en
nuestro tema de investigacion, estda ubicada en la Region Socioecondmica |
Metropolitana, limita al norte con San Fernando y Osumacinta, al este con Chiapa de
Corzo, al sur con Suchiapa y al oeste con Ocozocoautla de Espinosa y Berriozabal.
Cuenta con una extension territorial de 334.61 km2, que representa 0.5% del territorio

estatal y 18.6% de la superficie regional.

Figura 12
Extensién geografica de Tuxtla Gutiérrez.

Fuente: Comision Estatal de informacidn estadistica y geogréfica (CEIEG, 2022)‘.
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Basandonos en el censo de poblacién y vivienda (2020), la superficie del
territorio municipal equivale a 33,585 hectareas, de las cuales 14,009 hectéreas estan
ocupadas por los tres principales asentamientos humanos, Tuxtla Gutiérrez con 13,507,
Copoya ocupa 292.7 y El Jobo 201.5

Al ser un municipio predominantemente urbano mas del 80% de la superficie es
de propiedad privada, el resto corresponde a propiedades sociales que han sido
absorbidas por el area metropolitana. Se integra por 126 localidades de las cuales 123
son rurales y tres son urbanas. Las poblaciones consideradas urbanas son la cabecera
municipal que cuenta con 848,274 habitantes equivalente al 97% de la poblacion total
del municipio, Copoya que cuenta con 9,868 habitantes y EIl Jobo que tiene 5,798
residentes, concentrando el 2.6% de la poblacion municipal (Censo de poblacion y
vivienda, 2020).

En lo que respecta a la ciudad de Tuxtla Gutiérrez estd compuesta de 521
colonias, barrios y fraccionamientos qué se encuentran reconocidas oficialmente y
cuentan con una validacion cartografica preliminar. Ademas, se estima que hay mas de
100 asentamientos que carecen de validacion cartografica debido a invasiones o ventas
irregulares de terrenos rurales o reservas territoriales. En su conjunto las localidades
rurales concentran apenas el 0.6% del total de la poblacion municipal y equivale a 3,480
habitantes, todo esto segun el Registro Agrario Nacional (RAN, 2022).

56



3.3 Generalidades del municipio de Tuxtla Gutierrez

Las caracteristicas geogréaficas, demogréficas, econémicas, sociales y politicas
gue juzgamos mas determinantes para nuestra investigacién son las siguientes:

3.3.1 Generalidades geogréficas
Coordenadas y altitud

Entre los paralelos 16°38 y 16°51° de latitud norte; los meridianos 93°02° y
93°15’ de longitud oeste; altitud entre 200 y 1 400 m.

Colindancias

Como ya se menciond, el municipio de Tuxtla Gutiérrez colinda al Norte con los
municipios de San Fernando, Osumacinta y Chiapa de Corzo; al Este con el municipio
de Chiapa de Corzo y Suchiapa; al Sur con el municipio de Suchiapa; al Oeste con los
municipios de Suchiapa, Ocozocoautla de Espinosa, Berriozabal y San Fernando,
(INEGI 2010).

Figura 13
Localizacién de Tuxtla Gutiérrez, en el territorio Nacional.

Fuente: Arqueologia Mexicana (2022).

57



3.3.2 Generalidades demograficas
Poblacién

La poblacion total registrada en el Municipio de Tuxtla Gutiérrez en el afio 2020
fue la cantidad de 848,274, siendo un 51.9% mujeres y 48.1% hombres.

Los rangos de edad que concentran mayor poblacién fueron de 5 a 9 afios
(74,572 habitantes), de 20 a 24 afos (74,185 habitantes) y de 15 a 19 afios (73,066
habitantes), segun los datos registrados en la siguiente figura.

Figura 14

Pirdmide poblacional de Tuxtla Gutiérrez en 2020.

Piramide poblacional total de Tuxtla Gutiérrez 2020
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Fuente: Gobierno de México (2020).
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Educacion

Los registros en el ambito educativo del municipio de Tuxtla Gutiérrez con base
en Gobierno de México (2020) se plasman en la siguiente grafica de la distribucién
porcentual de la poblacién de 15 afios y mas en Tuxtla Gutiérrez segun el grado

académico aprobado.

Figura 15

Niveles de escolaridad en la poblacion de Tuxtla Gutiérrez.

Licenciatura Preparatoria o Bachillerato General | Meestra

Secundaria Primaria
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Fuente: Gobierno de México (2020).

En 2020, los principales niveles académicos de la poblacion de Tuxtla Gutiérrez
fueron, secundaria (133,000 personas o 22.7% del total), preparatoria o bachillerato
general (131,000 personas o0 22.3% del total) y licenciatura (152,000 personas 0 25.9%
del total).

De igual importancia para nuestra estudio es la tasa de analfabetismo de Tuxtla
Gutiérrez, dado que nuestra objeto de estudio esta relacionado con el uso de tecnologia,
lo cual complica el uso de ella, en este sentido en 2020 se alcanzé un 5.42%, del total de

poblacién analfabeta, 36.7% correspondié a hombres y 63.3% a mujeres.
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Figura 16

Distribucion por sexo de la poblacion analfabeta en Tuxtla Gutiérrez.
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3.3.3 Generalidades econdmicas
De la informacién contenida en el informe del Censo de Poblacion y Vivienda

(2020) rescatamos los siguientes indicadores econdmicos:

Tuxtla Gutiérrez tiene una Poblacion Econémicamente Activa (PEA) de
308,596 personas, por otra parte el sector comercio es la actividad econémica de mayor
participacion contando con el 37.7% de personas ocupadas en nuestro municipio. Sin
embargo, el sector que mas se destaca conforme a los ingresos percibidos es el terciario,

es decir, el de servicios.

Por lo que se refiere al nivel de ingresos de la poblacion, la Encuesta de
Ocupacion y Empleo (ENOE, 2020) sefiala que es el municipio que presenta la menor
carencia en este sentido, porque Unicamente el 25.3% de la poblacion econémicamente
activa percibe 1 salario minimo, 25.7 puntos porcentuales menos de la media estatal que

equivale a 51%.

No obstante, la proporcion de personas que ganan hasta 2 salarios minimos en
Tuxtla Gutiérrez es del 39%, superando la media estatal en 15.6 puntos, equivalente al
23.4%. Por otro lado, el 31.4% de la poblacion gana méas de dos salarios minimos en
esta ciudad, superando la media estatal en 18.2 puntos, equivalente al 13.2%. Estos
datos son un indicio de que el municipio tiene un mayor desarrollo econémico en
comparacion con los demas municipios del estado, como se refleja también en sus bajos

niveles de marginacién y pobreza.
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3.3.4 Estructura de la administracion publica municipal de Tuxtla

Gutierrez

En nuestra apreciacion al ser Tuxtla Gutiérrez un municipio muy grande,
requiere contar con instituciones solidas que sean acordes a las necesidades y
requerimientos que la sociedad demanda, esto explica por qué para el ayuntamiento
municipal es esencial apoyarse de dependencias y organismos de diversos sectores

publicos.

Tabla 1. Capacidad administrativa de Tuxtla Gutierrez

e Consejeria Juridica.
e Coordinacién de Comunicacién
Social.

e Coordinacion de Tecnologias de la
Oficina del despacho del Presidente. Informacién y Comunicaciones.

e Coordinacion General de la Unidad
de Transparencia.

e Coordinacién de Atencion Ciudadana.

e Secretaria Técnica.

e Secretaria Particular.

Dependencias del Municipio de Tuxtla Gutierrez

1. Sindicatura. 10. Secretaria de Salud.

2. Secretaria General del Ayuntamiento. 11. Oficialia Mayor.

3. Tesoreria Municipal. 12. Secretaria de Servicios Municipales 13.
Secretaria de Medio Ambiente y Movilidad

4. Contraloria Municipal. Urbana.

5. Secretaria de Planeacion. 14. Secretaria de Desarrollo Urbano.

6. Secretaria de Seguridad Publicay

) A 15. Secretaria para la Igualdad de las
Transito Municipal.

Mujeres.

7. Secretaria de Obras Publicas. 17. Secretaria de Proteccion Civil

8. Secretaria de Desarrollo Social y Municipal.

Educacion.

9. Secretaria de Economia.

1. Sistema para el Desarrollo Integral de la
Familia (DIF Municipal).

Organismos Descentralizados. : .
2. Sistema Municipal de Agua Potable y
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Alcantarillado (SMAPA).

3. Instituto Ciudadano de Planeacion
Municipal (ICIPLAM).

1. Instituto Tuxtleco de Arte y Cultura
(ITAC).

2. Instituto del Deporte Tuxtleco
Organismos Desconcentrados. (INDEPORTE).

3. Instituto de la Juventud y del
Emprendimiento (INJUVE).
4. Buré Municipal de Turismo.

5. Contraloria Social.

Fuente: Elaboracion propia. Datos tomados Ley de Desarrollo Constitucional en Materia de Gobierno y

Administracién Municipal del estado de Chiapas (2018).

Una vez definido el area de estudio, en el proximo capitulo pasaremos a
examinar el marco metodoldgico que utilizamos para llevar a cabo nuestra tesis, se
describirdn minuciosamente el tipo de estudio y el enfoque de investigacion escogidos,
y se expondran las razones de ello, igualmente delimitamos y hacemos una descripcién

detallada las técnicas e instrumentos disefiados para la recoleccién de datos.
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Capitulo V. Disefio metodoldgico

4.1 Tipo de estudio

En la labor de recabar informacién para la metodologia de este estudio,
detectamos que diferentes autores han utilizado una amplia variedad de enfoques para
abordar los proceso de investigacion cuantitativa y cualitativa, por eso es crucial
comprender el potencial de esta investigacion para definir claramente sus limites tanto
en términos conceptuales como metodoldgicos, esto implica tomar en cuenta tres
factores vitales para elegir el tipo de estudio, los cuales son: En primer lugar la
perspectiva actual del objeto de estudio en todos los 6rdenes de gobierno, el cual
desarrollamos anteriormente en el capitulo | por medio de datos estadisticos de
diferentes organismos gubernamentales, segundo, la revision de la literatura, y tercero,

la perspectiva que se pretende dar al proyecto.

Para Herndndez Sampieri (2014) se pueden utilizar una amplia variedad de tipos
de estudio para conocer y definir los alcances de un proyecto de investigacion mixto,
como por ejemplo, los estudios de alcance exploratorio, estudios de alcance descriptivo,
estudios correlacionales y estudios de alcance explicativos.

Debido a que la forma de implementacion del gobierno electronico por parte de
las autoridades municipales y los usos y percepciones que la poblacion tiene sobre estos
mecanismos en Tuxtla Gutiérrez, hacen de él un tema novedoso, poco estudiado y del
cual se tienen muchas dudas, para la realizacién de este estudio se hizo uso de una
combinacion de enfoques, decidimos emplear principalmente un estudio de tipo

exploratorio.

Ademas de que nuestra investigacion se baso sobre todo en encuestas a los
usuarios directos de los principales servicios municipales, buscando ante todo la
cercania con cada uno de ellos, por lo cual se acudi6 a las principales instalaciones del
gobierno municipal donde se realizan tramites, pagos y solicitudes de otros servicios,
donde por lo regular suele haber cierta aglomeracién de personas y largas filas, con el
fin de conocer de primera mano sus experiencias y percepciones de los servicios

municipales y si conocen o han hecho uso de mecanismos electrdnicos.
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Con los estudios exploratorios se pretende acercarse segun Hernandez Sampieri
(2014):

Con fenomenos relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la
posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa respecto de un
contexto particular, indagar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir

afirmaciones y postulados. (p. 91)

Un proyecto de investigacion se puede abordar esencialmente con cualquiera de
los cuatro tipos de estudios (Exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo), pero
(Hernandez Sampieri, 2014) simultaneamente puede abarcar elementos de otro tipo de
estudio, por ejemplo una investigacion basicamente exploratoria puede contener
aspectos descriptivos por lo que puede apoyarse de las técnicas del estudio descriptivo,
o también cabe la posibilidad que al inicio la investigacion inicie como exploratoria o

descriptiva y después llegue a ser correlacional o aun explicativa.

Otro fuerte argumento a favor de nuestra decision de utilizar dos tipos de
alcances de investigacion en nuestro estudio es el de Arias (2006) que ratifica que los
tipos de investigacion, sin importar su clasificacion, no son excluyentes, por lo tanto, un

estudio puede ubicarse en mas de una clase.

En nuestra estudio de acuerdo a los objetivos que planteamos al inicio, podemos
identificar un caso en el que se pueden incluir dos tipos de alcances de investigacion
que se complementen para tener una vision mas completa de nuestro objeto de estudio,
el cual es el desarrollo y la implementacion del gobierno electronico en Tuxtla
Gutiérrez y la percepcién de los ciudadanos sobre ello, dado que nuestro objetivo
general es identificar los servicios publicos municipales ofrecidos a través del GE en el
periodo que comprende de 2018 a 2023, por ello, segun nuestro criterio decidimos que

era viable incluir un alcance descriptivo en nuestra investigacion.

Otra razdbn que nos animo también a optar por la aplicacion de un estudio
descriptivo es que se identificaron varias ventajas que atienden a la meta que nos
proponemos, ya que buscamos en segundo lugar describir el fendémeno del gobierno
electronico dentro de la administracion publica de Tuxtla Gutiérrez, detallar como se ha
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implementado y qué mecanismos en concreto se han desarrollado y aplicado para
beneficio de la poblacion.

La ventaja de esta aproximacién nos la da Hernandez Sampieri (2014) que
plantea que un estudio de tipo descriptivo nos ayuda a pormenorizar las propiedades y
atributos del objeto de estudio, que pueden ser tanto personas, poblaciones, grupos
especificos, como también procesos, procedimientos y objetos o todo tipo de fendmenos
que se pueda someter a analisis. Precisamente esto es lo que buscamos en nuestro
primer objetivo, identificar los mecanismo electronicos para acercarse a la ciudadania
que el gobierno municipal ha utilizado en las dos Gltimas administracion, de qué manera
operan, qué beneficios ofrece cada uno de ellos, qué dependencia las administra, como
se les ha promocionado y publicitado, todo esto conlleva describir el fendmeno o

proceso que es el gobierno electronico.

A partir de la argumentacion precedente esta claro que el estudio descriptivo
encaja perfectamente para abordar nuestra investigacion, para tener una base mas
amplia de lo qué es un estudio descriptivo se debe agregar que nos muestra las
perspectivas y dimensiones ya sea de un proceso, una comunidad o una situacién de una

forma muy precisa y clara (Hernandez Sampieri, 2014, p. 92).

Aunque también, como lo hace notar Hernandez Sampieri (2014) el papel de
nosotros como investigadores es vital ya que debemos establecer de forma clara, qué
conceptos y variables se mediran y a quienes se recurrira para recopilar los datos

(individuos, conjuntos, poblaciones, objetos, seres vivos, eventos)".

En nuestro caso las variables fueron los servicios publicos municipales, los
cuales pueden ser pagos, tramites y solicitudes de servicios publicos que se realizan en
linea o por medio de un mecanismo electrénico, para ello necesitaremos acercarnos a
los dos sujetos que interactian en este fendmeno, es decir las dependencias de la
administracion publica municipal encargados de esta materia y a los usuarios directos de

estos servicios, que son los ciudadanos tuxtlecos mayores de 18 afios.
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4.2 Método de investigacion

El método documental analitico que adoptamos para nuestra investigacion fue
con enfoque mixto, el que empleando las palabras de Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2008) comprende una serie de enfoques rigurosos, basados en la observacion y el
analisis reflexivo, e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos para su combinacion y discusién conjunta, Esto nos permite obtener
conclusiones mas completas y profundas sobre el fendmeno que estamos investigando,

lo que enriquece nuestra comprensién del mismo.

Una definicion alternativa que a nuestro modo de ver ilustra muy bien lo que son
los métodos mixtos es la que propone Chen (2006) el cual los describe como la
combinacion sistematica de enfoques cuantitativos y cualitativos en una sola
investigacion, con el fin de obtener una fotografia mas completa del fenémeno en
estudio, y destaca que es posible integrar ambos enfoques de manera que se mantengan

sus estructuras y procesos originales.

Otro rasgo del método mixto es que para entender los problemas en las ciencias
sociales se sustenta de diversas clases de evidencias las cuales pueden ser: datos
numéricos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases (Creswell, 2013a y
Lieber y Weisner, 2010).

Juzgamos idoneo utilizar el enfoque mixto porque identificamos varias ventajas
aplicandola en el desarrollo de nuestra investigacion sobre gobierno electronico en
Tuxtla Gutiérrez, una de las mas importantes fue la flexibilidad que tendriamos para
mezclar ambos enfoques cuantitativo y cualitativo, dandoles el mismo peso en la
investigacion. Sumado a eso y teniendo en consideracion que es el método que
armoniza o se adapta mas a nuestro objeto de estudio y a nuestro planteamiento del
problema, es apropiado utilizarlo ya que agregaria valor en comparacion con utilizar un
unico enfoque, conseguimos una visién mas amplia y profunda del fendmeno. Esto nos
permite comprenderlo de manera mas integral, completa y global aunque ello implique

mayores recursos, conocimiento y tiempo.

Por otro lado, la naturaleza compleja de nuestro fendmeno de investigacion

abordado, el cual es el gobierno electrénico que tradicionalmente ha sido evaluado por
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una combinacion de métodos, hace que el uso de un unico enfoque, tanto cuantitativo
como cualitativo es insuficiente para abarcarlo en su totalidad, en nuestro caso se buscd
observar el desarrollo y calidad del gobierno electrénico en los servicios municipales de
Tuxtla Gutiérrez, por lo tanto recurrimos a un trabajo multidisciplinario vy
aproximaciones metodoldgicas diversas con las cuales logramos capturar ambas
perspectivas o realidades coexistentes en nuestro estudio, la del gobierno municipal de
Tuxtla Gutiérrez, mediante el analisis documental y la de los usuarios a traves de la guia

o test de verificacion y de la encuesta.

Otras ventajas de gran utilidad que los autores Lieber y Weisner (2010)

identifican en los métodos mixtos son que:

Capitalizan la naturaleza complementaria de las aproximaciones cuantitativa y
cualitativa. La primera representa los fendmenos mediante el uso de numeros y
transformaciones de nimeros, como variables numéricas y constantes, graficas,
funciones, formulas y modelos analiticos; mientras que la segunda a través de

textos, narrativas, simbolos y elementos visuales. (p. 54)

En resumen, empleamos un enfoque de investigacion mixto, ya que para cumplir
con los objetivos de nuestra investigacion nos fue necesario recopilar datos de diversas
fuentes a través de diversos instrumentos de recoleccién de informacion, tanto
cuantitativos como cualitativos. Esto nos implic6 analizar una amplia gama de
informacién para obtener una comprension integral del tema. Ademas, teniamos gran
interés en profundizar en los sentimientos y experiencias de los ciudadanos que son
usuarios directos de los servicios municipales ofrecidos a través de estrategias de
gobierno electronico. También buscamos con los recursos limitados que contdbamos,
explorar lo mas detalladamente el nivel de satisfaccion de la poblacion con la calidad
de la atencion proporcionada por el Municipio de Tuxtla Gutiérrez, en términos de

gobierno electrénico.
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4.3 Definicion del universo poblacional y muestra

El enfoque metodoldgico adoptado en nuestro estudio es el mixto, como hemos
expuesto en los parrafos precedentes, en una investigacion mixta el tamafio de la
muestra no tiene una gran relevancia desde una perspectiva probabilistica, pues no nos
interesa generalizar los resultados del estudio, sino mas bien lo que priorizamos es

profundizar en el fendmeno.

Desde la posicion de Herndndez Sampieri (2014) para determinar y proponer el

namero de casos apropiado hay tres factores que intervienen, los cuales son:

1. Capacidad operativa de recoleccion y andlisis (el nimero de casos que
podemos manejar de manera realista y de acuerdo con los recursos que

tenemos).

2. El entendimiento del fendmeno (el nimero de casos que nos permitan
responder a las preguntas de investigacion, que méas adelante se denominara

“saturacion de categorias™).

3. La naturaleza del fendmeno en analisis (si los casos o unidades son frecuentes
y accesibles o no, si recolectar la informacién correspondiente lleva poco o

mucho tiempo). (p. 384)

Lo ideal seria utilizar una muestra grande, ya que nos da una comprensién mas
completa del problema de estudio, pero para nuestra caso seria inmanejable, dado que la
poblacion total del area de estudio (Tuxtla Gutiérrez) es muy amplia, para lo cual se
necesitaria un vasto equipo de investigadores, mayores recursos de toda indole y
tiempo, en otras palabras, no se cuenta con mucha capacidad operativa de recoleccion y

andlisis.

Es por ello que la muestra empleada en nuestra investigacion es la no
probabilistica o dirigida, también se les conoce como ‘“guiadas” por uno o varios
propdsitos, debido a que en la investigacion mixta las pruebas probabilisticas no son
factibles, se recurre a las muestras no probabilisticas, las cuales segun Deslauriers
(2004) tienen en cuenta las caracteristicas mas importantes de la poblacion total para

poder representarla lo mas exactamente posible.
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Para ser aun mas rigurosos utilizamos la clase de muestra homogénea, en las
cuales segun Herndndez Sampieri (2014) los participantes o unidades de anélisis
escogidas, aunque deben compartir un mismo perfil, caracteristicas y rasgos similares,
no es necesario que se resalte una caracteristica especial o fuera de lo comun del resto
de la poblacion, y en el cual se utiliza la expresion “hombre promedio” para
identificarlos. Por otro lado, le dimos prioridad en resaltar el tema investigado, sus

situaciones y procesos en un area geografica determinada.

Por consiguiente nuestra muestra seleccionada para la encuesta fueron 100
personas mayores de 18 afios, ciudadanos de la zona urbana del municipio de Tuxtla
Gutiérrez y que sean usuarios directos y frecuentes de servicios municipales (pagos,
tramites y solicitudes de servicios publicos), no nos intereso para nuestro objeto de
estudio datos personales como ocupacion, estado civil, sexo, religion, rango de edad,
clase social, sino mas bien examinar la forma de interaccion con las autoridades
municipales y si conoce y hacen uso de mecanismos de gobierno electrénico

implementados.

Seleccionamos esta muestra en nuestra investigacion, dado que en estos tipos de
estudios la muestra se elige de manera deliberada, considerando la amplitud, diversidad
y la inclusién de diferentes realidades relacionadas con el objeto de estudio, pues el
criterio de seleccidn muestral no busca reflejar completamente una poblaciéon ni

universalizar los datos obtenidos.
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4.4 Tecnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos

Como sefiala Bernal (2010) se debe de seguir un plan preestablecido para
recopilar los datos, donde se incluya los siguientes aspectos: Objetivos propuestos,
procedimientos de recoleccion, ubicacion de las fuentes de informacion o los sujetos y

el lugar de aplicacion.

Se utilizan instrumentos disefiados en la metodologia para la recoleccion de
datos, y existen gran variedad de técnicas y/o herramientas para desarrollar los sistemas
de informacion, los mas comunes son la observacion, la entrevista, la encuesta, los
cuestionarios y la recopilacion documental (Behar-Rivero, 2010, citado en Gallardo
Echenique, 2017:2).

Entre la amplia variedad de técnicas a nuestra disposicion y para verificar con
mas precision nuestro objeto de estudio aplicamos tres tipos de técnicas de recoleccion
de datos, los cuales fueron la recopilacion documental, la observacion y la encuesta. El
resultado que obtuvimos de esto fueron puntos de vista variados y opuestos, sobre el
fendmeno examinado, el de los ciudadanos y/o usuarios y el gubernamental, esta
diversidad de perspectivas nos facilito la tarea de relacionar variables y extraer el
significado de los datos recopilados durante la investigacion, enriqueciendo la

comprension y el andlisis.

Optamos que los datos de la investigacion en esta tesis se dibujaran a partir de
las tres fuentes principales ya mencionadas en consonancia con algunos autores
(Hernéndez Sampieri, 2014) que recomiendan conveniente apoyarnos de varias fuentes
de informacion, para una mayor riqueza, amplitud y profundidad de datos, a esta
combinacion de métodos de recoleccion en una investigacion que ofrece una mejor

comprension del objeto de estudio se le conoce como triangulacion de datos.

Las técnicas de recoleccion de datos las aplicamos en el siguiente orden:
Primeramente consideramos tomando en cuentas sus caracteristicas que la recopilacion
documental era la via mas directa para conocer la realidad actual del gobierno
electronico en Tuxtla Gutiérrez, ademas de que nos ofrecia las ventajas de estar

disponibles para consulta en cualquier momento y poder ser revisadas tantas veces
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como nos fuera necesario, por medio de esta técnica de recoleccion de informacion
tratamos de aproximarnos a la planeacion, legislacion, politicas publicas, propuestas y
programas gubernamentales en materia de GE implementados en nuestra area de estudio
(Tuxtla Gutiérrez), en el periodo de tiempo que abarca nuestra investigacion (2018-
2023), para ello consultamos material oficial y actualizado que enlistamos a

continuacion:

e Evaluacion del nivel de cumplimiento del plan municipal de desarrollo
Ayuntamiento Constitucional de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, Administracion
2018-2021.

e Reglamento de Mejora Regulatoria para el Municipio de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.

® Primer informe de gobierno municipal “Gobierno de soluciones”, administracion
2018-2021.

® Segundo informe de gobierno municipal “Soluciones firmes”, administracion
2018-2021.

® Tercer informe de gobierno municipal “Un gobierno diferente”, administracion
2018-2021.

® Primer informe de gobierno municipal “Resultados a la vista”, administracion
2021-2024.

® Segundo informe de gobierno municipal “Transformacion verdadera”,
administracion 2021-2024.

® Diagndstico del Municipio de Tuxtla Gutiérrez-Simplificacién de cargas (2021).

® Plan Municipal de Desarrollo, Administracion 2021-2024.
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La segunda técnica de recoleccion de informacion de la cual hicimos uso fue la
observacion, esta se decidié basandonos en Hernandez Sampieri (2014) que sefiala que
las principales ventajas de esta técnica de recoleccion de informacion son que permite
explorar y describir ambientes, comunidades y comprender procesos, en nuestra
investigacion lo manifestamos con la ayuda de una guia de observacion y/o test de
verificacion que nos permitié analizar los recursos web y herramientas en linea
municipales de Tuxtla Gutiérrez con la finalidad de averiguar desde la perspectiva de un
ciudadano, qué tipo de mecanismos de gobierno electronico hay a disposicion de la
ciudadania, teniendo en cuenta lo que revelan las fuentes documentales oficiales antes

consultadas, ademas de constatar de que si existan y estén en servicio.

La encuesta es el tercer instrumento que con su metodologia nos parecié la méas
Optima ya que podria proporcionar una serie de ventajas para la esencia de nuestro
estudio de investigacion, (Arias, 2006) la encuesta es el instrumento que mas nos
facilita la recoleccién de datos, porque nos ayuda a recabar informacion de una porcion
de la poblacién que nos interesa, al contrario de un censo en el que es obligatorio que

todos los miembros de la poblacion sean estudiados.

La definicion expresada en el parrafo anterior encaja muy bien con la esencia de
nuestro estudio de investigacion, con el que buscamos conocer a grandes rasgos la
interaccion de la poblacion de Tuxtla Gutiérrez, con las autoridades municipales, a
través del gobierno electronico y la percepcion que los ciudadanos tienen de ello, al

mismo tiempo que nos permite abordar una 0 mas variables a medir.

Nuestras fuentes de informacion fueron ciudadanos del municipio de Tuxtla
Gutiérrez a quienes nosotros los investigadores, aplicamos de manera personal una
encuesta escrita mediante un cuestionario que const6é de 20 preguntas cerradas, ya que
estas requieren menos tiempo y esfuerzo para contestarse por parte de los encuestados,
de manera que reducen la ambiguedad de las respuestas, ayudandonos a codificarlas y
analizarlas mas facilmente, las referidas preguntas las hicimos con categorias u opciones

previamente delimitadas, adicionando una ultima pregunta abierta.

Dicha encuesta la dividimos en tres secciones, la primera seccion contiene las
caracteristicas sociodemograficas de la poblacion entrevistada (sexo, edad), en la

segunda seccion las variables a medir son los tipos de interaccion entre poblacion y
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administracion publica municipal y la satisfaccion general de los ciudadanos con los
tramites y pagos ofrecidos por parte de municipio a través de gobierno electronico, y
finalmente, la tercera seccién la enfocamos en las variables de conocimiento y uso de
mecanismos y herramientas de gobierno electrénico en otras areas clave de la
administracion publica municipal como lo son, proteccidn civil, participacion ciudadana
y seguridad publica; y otras como solicitudes de servicios publicos (pavimentacion,
reparacion de calles, alumbrado publico, mantenimiento, parques y jardines o pipas de
agua potable), asi como reportes de situaciones de riesgo en la via pablica (luminarias
fundidas o a punto de caer, animales muertos, baches, alcantarillas sin tapa, escombros,

falla de seméforo).

La pregunta abierta nos sirvié para que los ciudadanos encuestados pudieran
expresar alguna propuesta, sugerencia o mejora en el gobierno electrénico del municipio

de Tuxtla Gutiérrez.

Para medir la variable satisfaccion general de la experiencia de los encuestados
con los pagos y tramites ofrecidos a través de gobierno electrénico por el gobierno
municipal en relacion con el tiempo vy la calidad se utilizé el método de escala de Likert,
en dicho método de acuerdo con Hernandez Sampieri (2014) se pide a los participantes
su reaccion, ante un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
es decir, cada declaracion se expone y se le pide al individuo que exprese su opinion

seleccionando una de las cinco opciones o categorias disponibles en la escala.

En la Escala Likert a cada opcion se le asigna un valor numérico
correspondiente y se respeta un orden o jerarquia de las categorias de respuesta. En
nuestro estudio los puntos de la escala son cinco e indican cuanto se esta de satisfecho
con los tramites y pagos que el encuestado ha hecho por medio de mecanismos
electronicos, son presentados de forma vertical de 1 a 5 en donde 1 es la posicion mas
positiva y 5 la mas negativa, el participante solo puede marcar una respuesta, son los

siguientes:
1 Muy satisfecho
2 Satisfecho

3 Ni satisfecho, ni insatisfecho
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4 Insatisfecho
5 Muy insatisfecho

Finalmente, al obtener los resultados de las tres técnicas de recoleccion de
informacion, contrastamos los datos cualitativos (analisis documental y observacion) y
cuantitativos (encuestas) para verificar si se acercan o se dirigen hacia un mismo punto
o fin, mejor dicho, si se confirman o corresponden entre si, lo que nos permite

incrementar la validez y credibilidad de la investigacion.

Tras comentar de manera rigurosa el enfoque metodoldgico y el tipo de estudio,
el dltimo capitulo de esta tesis aborda la presentacion y discusion de los resultados de
cada una de las tres técnicas de recoleccion de informacion, se explican detalladamente
cada uno de los items de la encuesta con la ayuda de ordenadores gréaficos, ademas
incluye uno de los aspectos mas importantes de la tesis, que es la exposicion de las

conclusiones generales.
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Capitulo V. Analisis de resultados y

conclusiones

5.1 Proceso del analisis documental

5.1.1 Exploraciony clasificacion de material documental

Aplicamos una metodologia bibliogréfica, ya que es la que nos proporciona una
base mas adecuada para abordar el gobierno electrénico en el municipio de Tuxtla
Gutiérrez, para el acopio de informacion o fuentes de justificacién consultamos fuentes
primarias, es decir, documentos oficiales y actuales de la administracibn municipal
necesarios para poder analizar el tema, primeramente visitamos de manera electronica
los sitios web oficiales del ayuntamiento de Tuxtla Gutiérrez, en donde pudiéramos
encontrar la normatividad vigente en el ambito municipal esto incluye: Cddigos,
convenios, decretos, estatutos, lineamientos, leyes, manuales, planes, informes y

reglamentos.

Esta aproximacion metodoldgica nos permitio localizar y reconocer aquellos
documentos que tuvieran relacién directa con nuestro objeto de estudio, ya sea de forma
completa o al menos parcialmente, para extraer de ellos su carga informativa para
elaborar un documento secundario derivado del original, posteriormente seleccionamos
y clasificamos la informacién de cada uno de ellos, esta labor nos llevo alrededor de tres

Semanas.

Para facilitar esta labor elegimos una serie de palabras clave que se asocian a la
investigacion de manera general, las cuales, orientaron la busqueda al hacer las lecturas

de exploracion. Las palabras clave que utilizamos son las siguientes:

Tic “s, tramites, pagos, servicios municipales, solicitudes, gobierno electrénico,
digitalizacion, internet, paginas web, experiencia, usuarios, satisfaccion, interaccion,
formato, redes sociales, aplicaciones moviles, medios electronicos, modernizacion,

administracion.
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El resultado que surgi6 del proceso antes descrito fue la localizacion y seleccion
de material documental para su andlisis, los cuales contemplan de alguna forma, al
menos una categoria o variable de nuestro objeto de estudio, lo cual nos permitid
acercarnos desde la vision de las autoridades municipales al desarrollo que el gobierno

electronico ha tenido en el periodo 2018-2023 en el municipio de Tuxtla Gutiérrez.

5.1.2 Inventario de registro de fuentes de informacion

Subsecuentemente a las lecturas exploratorias de las fuentes de informacién que
fuimos encontrando en la busqueda y consulta de documentos oficiales del municipio
referentes al gobierno electrénico, lo que realizamos fue un formato de registro a
manera de un inventario bibliografico elemental, que contiene campos y datos
esenciales que nos ayudaron a ordenar e identificar rapidamente las fuentes de

informacion a las que eventualmente les hicimos un proceso de analisis documental.

Para facilitar ain méas su identificacion, se enumerd de manera progresiva cada
fuente de informacidn, esto es el nimero 1 corresponde a la primera fuente, el namero
2 a la segunda fuente, el numero 3 a la tercera, y asi sucesivamente en orden.
Seleccionamos los documentos a utilizar en nuestro andlisis documental en funcion de
su importancia segin nuestro problema de investigacién, atendiendo a los siguientes

criterios:

1) Eliminamos los documentos demasiado antiguos ya que el interés de la

investigacion es el desarrollo reciente del gobierno electronico.

2) Descartamos los que nos parecieron poco profundos y repetitivos, es decir, que

la informacion que contiene se encuentra en otros documentos mas completos.

3) Preferimos sobre todo, los documentos indispensables y pertinentes, buscando

asi tener calidad antes que cantidad.

4) Elegimos los documentos de acuerdo a su relevancia especifica para nuestro

tema, rechazando los que son més generales.

5) Tuvimos presente que cada documento que eligiéramos abordara minimo tres
palabras o conceptos clave de los que mencionamos como relacionados a

nuestro tema de estudio.
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El referido registro del material bibliografico que utilizamos en el analisis
documental se realizd siguiendo las Normas International Standard Bibliographic
Description (ISBD), que son un conjunto de reglas concisas que sirven para ofrecer

coherencia al compartir informacion bibliogréafica.

Atendiendo las normas ISBD elaboramos tablas de cada material documental,
las cuales nos pide campos descriptivos o caracteristicas especificas de cada documento,
a continuacion, se muestran los documentos que cumplieron los cinco criterios de

elegibilidad apreciados por nosotros en la investigacion, en total fueron estos nueve:

1. Primer informe de gobierno “Gobierno de soluciones”

Adutor. Carlos Orsoe Morales Vazquez.
Mencion de responsabilidad. Administracion 2018-2021.
Afio. 20109.

Lugar. Tuxtla Gutiérrez.

Edicién. Ayuntamiento Constitucional.

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.

Total de paginas. 88.

Lugar de localizacién. https:/Aww.tuxtla.gob.mx/1Informe-de-
gobierno-2018-2021
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2. Segundo informe de gobierno “Soluciones firmes”

Autor.

Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencién de responsabilidad.

Administracion 2018-2021.

Afio. 2020.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicién. Ayuntamiento Constitucional.

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.

Total de paginas.

102.

Lugar de localizacién.

https:/Mww.tuxtla.gob.mx/1Informe-de-gobierno-
2018-2021

3. Tercer informe de gobierno “Un gobierno diferente”

Autor.

Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencion de responsabilidad.

Administracién 2018-2021.

Afo. 2021.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicion. Ayuntamiento Constitucional.

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.

Total de paginas.

112.

Lugar de localizacién.

https://Mmww.tuxtla.gob.mx/1Informe-de-gobierno-
2018-2021
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4. Primer informe de gobierno “Resultados a la vista”.

Autor.

Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencidn de responsabilidad.

Administracion 2021-2024.

Afio. 2022.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicidn. H. Ayuntamiento Constitucional.

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2021-2024.

Total de paginas.

120.

Lugar de localizacién.

https:/Mww.tuxtla.gob.mx/1Informe-de-gobierno-
2018-2021

5. Segundo informe de gobierno “Transformacion verdadera”

Autor.

Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencion de responsabilidad.

Administracion 2021-2024.

Afio. 2023.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicion. Ayuntamiento Constitucional.

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2021-2024.

Total de paginas.

112.

Lugar de localizacién.

https://Mww.tuxtla.gob.mx/1Informe-de-gobierno-
2018-2021
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6. Reglamento de Mejora Regulatoria para el Municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Autor.

Ayuntamiento Constitucional de Tuxtla Gutiérrez,
Administracion 2021-2024.

Mencidn de responsabilidad.

Administracion 2021-2024.

Afio. 2022.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicion. Periddico oficial.

Total de paginas.

34.

Lugar de localizacién.

Normatividad Vigente | H. Ayuntamiento de Tuxtla
Gutiérrez

7. Diagnéstico del Municipio de Tuxtla Gutiérrez-Simplificacion de cargas

Autor.

Comisiobn  Nacional de Mejora  Regulatoria
(CONAMER).

Mencioén de responsabilidad.

Administracion 2021-2024.

Afio. 2021.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicion. Ayuntamiento Constitucional

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2021-2024.

Total de paginas.

45,

Lugar de localizacion.

74d5eb98 21042023 1931.pdf (tuxtla.gob.mx)
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8. Evaluacion del nivel de cumplimiento del Plan Municipal de Desarrollo, Ayuntamiento

Constitucional de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, Administracion 2018-2021

Autor.

Lic. Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencion de responsabilidad.

Administracién 2018-2021.

Afio. 2021.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicidn. Ayuntamiento Constitucional

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2021-2024.

Total de paginas.

140.

Lugar de localizacién.

10-Evaluacion-del-Nivel-de-Cumplimiento-del-Plan-
Municipal-de-Desarrollo-2018-2021.pdf

(tuxtla.gob.mx)

9. Plan Municipal de Desarrollo, Administracion 2021-2024

Autor.

Lic. Carlos Orsoe Morales Vazquez.

Mencion de responsabilidad.

Administracién 2021-2024.

Afio. 2022.
Lugar. Tuxtla Gutiérrez.
Edicién. Ayuntamiento Constitucional

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2021-2024.

Total de paginas.

144,

Lugar de localizacion.

10-Evaluacion-del-Nivel-de-Cumplimiento-del-Plan-
Municipal-de-Desarrollo-2018-2021.pdf

(tuxtla.gob.mx)
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5.1.3 Descripcion documental

Tomando como referencia las tablas de registro de fuentes de informacion
anteriormente presentadas, el paso siguiente fue hacer una descripcion documental la
cual nos brindd los datos iniciales necesarios para facilitar la recuperacion de
informacion de cada documento, basandonos en las normas ISBD en las que se piden

principalmente los siguientes puntos:
1. Autor.
2. Titulo del documento.

3. Mencion de Responsabilidad (por lo general es la persona o institucidn que tiene
la capacidad para poder solventar los gastos de la impresion y edicion.

4. Ado.
5. Edicion.
6. Lugar de impresion.

De este modo, luego de haber tomado en cuenta los puntos anteriores al crear los
cuadros de registro de las fuentes de informacion, obtuvimos las siguientes

descripciones documentales:
1. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Primer informe de gobierno “Gobierno de soluciones’/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.-2019.-Tuxtla Gutiérrez.

2. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Segundo informe de gobierno “Soluciones firmes”/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.-2020.-Tuxtla Gutiérrez.

3. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Tercer informe de gobierno “Un gobierno diferente’/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2018-2021).-2021.-Tuxtla Gutiérrez.
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4. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Primer informe de gobierno “Resultados a la vista’/Ayuntamiento Constitucional

Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez.
5. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Segundo  informe de  gobierno  “Transformacion  verdadera’/Ayuntamiento

Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez.
6. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Reglamento de Mejora Regulatoria para el Municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas/H.
Ayuntamiento Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-

Periodico oficial del estado-.Tuxtla Gutiérrez.

7. Comision Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER)

Diagndstico del Municipio de Tuxtla Gutiérrez-Simplificacion de cargas/Ayuntamiento
Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-diciembre de 2021.-Tuxtla

Gutiérrez.
8. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Evaluacion del nivel de cumplimiento del Plan Municipal de Desarrollo, Ayuntamiento
Constitucional de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, Administracion 2018-2021/Ayuntamiento
Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutierrez (2021-2024).-2021.-Tuxtla Gutiérrez.

9. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Plan Municipal de Desarrollo, Administracion 2021-2024/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez.
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5.1.4 Resumen o descripcion sustancial

Ahora, nos correspondié enfocarnos en la siguiente y mas importante fase, la
cual tiene que ver con el analisis de contenido de los documentos, consta de una sintesis
objetiva del contenido de cada documento, no se le afiadid por nuestra parte, como
investigadores interpretaciones o juicios criticos, procuramos resumir cada documento a

un maximo aproximado de entre 1000 y 1200 palabras.

Para nuestra investigacion, es necesario dejar claro que se utilizd un resumen
tipo mixto, es decir los resimenes finales que presentamos son informativos o analiticos
y también selectivos. Los resimenes informativos facilitan la méxima informacion
posible contenida en un documento, ya sea cuantitativa o cualitativa, por otra parte los
selectivos reflejan sélo aquellas partes del texto que parecen esenciales para un tema en
especifico, para nosotros la categoria o variable a tomar en cuenta fueron las estrategias

de gobierno electronico ejecutadas durante el periodo 2018-2023.

Las preguntas de las que nos guiamos para elegir el contenido conveniente para
los resimenes son las siguientes: ¢Qué informacién me es Gtil de esta fuente?, ;Qué
datos estadisticos hay sobre trdmites, pagos, y servicios municipales?, ;Qué propuestas
y estrategias sobre gobierno electrénico contiene?, ;Qué herramientas digitales se han
puesto a disposicién de la ciudadania?

El procedimiento para llevar a efecto lo anterior, consistio en primer lugar de
realizar dos a tres lecturas, para posteriormente poder realizar el resumen. La primera
lectura la hicimos de forma rapida, con la intencidon de tener una nocion de lo que se
estd hablando dentro del texto. La segunda lectura nos ayudé a reconocer aquellas partes
del texto que se enfoquen concretamente al gobierno electronico o al menos estén
relacionados en alguna forma, se realiz6 de forma mas lenta y pausada, por Gltimo, para

reafirmar la segunda y resaltar lo buscado, realizamos una tercera lectura.
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5.2 Productos finales del analisis documental

1. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Primer informe de gobierno “Gobierno de soluciones”’/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez 2018-2021.-2019.-Tuxtla Gutiérrez.

En este informe identificamos una serie de medidas enfocadas en facilitar y agilizar el
proceso de los tramites que permitan a los ciudadanos del municipio obtener una respuesta rapida y
eficiente en la autorizacién de los permisos correspondientes para crear o iniciar una nueva

empresa, con lo cual se busca fortalecer la competitividad empresarial del municipio.

Uno de los resultados mas llamativos que emerge de esta estrategia es la posibilidad de
obtencidn de la factibilidad de uso de suelo y licencia de funcionamiento en un lapso no mayor a 3
dias habiles, realizando el tramite mediante el Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE), de
forma &gil, transparente y honesta. Asi mismo en la ultima actualizacién del reglamento de SARE,
se ampliaron los giros de 262 a 564 con el fin de que la ciudadania tenga mas opciones en sus

tramites relacionados con el Sistema de Apertura Rapida de Empresas.

Es interesante observar que en el primer afio de esta administracion se otorgaban 180
tramites y servicios en el Registro Unico de Tramites y Servicios (RUTYS), publicados para que
sean consultados de manera directa por los ciudadanos, 1o cual contribuye a disminuir las cargas
administrativas, eliminando asi diversos requisitos que por su naturaleza son innecesarios que se

presenten.

Es necesario recalcar que el micro-sitio del RUTYS se encuentra dentro de la pagina del
Ayuntamiento de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, como una herramienta para que el ciudadano pueda
consultar y verificar cuales son los requisitos que son necesarios presentar en cada uno de los
tramites y servicios que ofrece esta administracion municipal. Se mantiene en actualizacion
constante con el fin de mejorar continuamente y eliminar requisitos que resulten innecesarios o

repetitivos con el tiempo

En paralelo al RUTYS en la pagina oficial del Ayuntamiento también se cuenta con la
Ventanilla Unica Digital (VUD), otra herramienta electronica, la cual facilita la gestion y la
obtencion del documento que autoriza la peticion solicitada en un trdmite o servicio que el
ciudadano requiera, tiene como meta centralizar todos los trdmites y servicios en una Unica
plataforma, lo que facilita la gestién en linea desde la solicitud, pago en linea, hasta la expedicion

del documento correspondiente. Ademas, se busca crear un repositorio de informacion unificado
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sobre los tramites ciudadanos, que permita conocer el estatus que guardan los mismos, en apego a

los principios de transparencia y rendicion de cuentas.

Con la Ventanilla Unica Digital (VUD) se reducen en gran manera los tiempos de solicitud
y respuesta de 19 tramites y 34 servicios municipales, puesto que los servicios se realizan dentro de
las plataformas digitales. Reduciendo notablemente el papeleo actual y minimizando los costos para
la apertura de nuevas empresas, también simplifica los tramites burocraticos y evita que el

ciudadano haga filas o se desplace a diversas oficinas municipales.

Con respecto a materia de empleo en el municipio se desarrollé en colaboracion con la
Secretaria del Trabajo del Estado el catdlogo Digital de Vacantes para Jovenes, el cual consta de
programas con los que se busca que los jovenes sean incluidos en el plan laboral vinculandolos a

ofertas laborales en empresas de cadenas asi como negocios locales.

Aprovechando la tecnologia, se desarrollaron aplicaciones disponibles para teléfonos con
sistema iOS y Android, con el objetivo de establecer vinculos méas cercanos y activos con los
ciudadanos. Algunas de esas aplicaciones puestas en marcha en esta administracion son las

siguientes:

e Herramienta “No compres riesgos”
e Laplataforma de pago de impuestos sobre hospedaje
e Aplicacion Tuxtla sin acoso

o Aplicacion Tuxtla digital

De forma complementaria, para lograr una mayor rapidez, transparencia y simplificacion en

los procesos, se redisefiaron los micrositios para el uso de las herramientas web del Ayuntamiento.
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2. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Segundo informe de gobierno “soluciones firmes’/Ayuntamiento Constitucional Cabildo
de Tuxtla Gutierrez 2018-2021.-2020.-Tuxtla Gutiérrez

Refrendando su compromiso con el desarrollo y competitividad econdémica esta
administracion aprobo en agosto de 2019 la estrategia nacional de Mejora Regulatoria, con la cual
se pretende consolidar trdmites y servicios efectivos, transparentes, eficientes y eficaces, mediante

instituciones que apliquen el marco regulatorio con solidez, transparencia y efectividad.

De ahi que, el gobierno municipal con la intencion de fortalecer la competitividad
empresarial, haya actualizado el Reglamento y Manual del Sistema de Apertura Répida de
Empresas (SARE) y el Catélogo de giros homologados al Sistema de Clasificacion Industrial de
América del Norte (SCIAN) para la apertura de empresas, para que al realizar el tramite
correspondiente para obtener la factibilidad de uso de suelo y licencia de funcionamiento, se
garantice que el proceso se complete en un maximo de 3 dias habiles, llevandose a cabo en un Gnico

sitio web de manera eficiente, transparente y ética.

También cabe destacar que en diciembre de 2019, la Comision Nacional de Mejora
Regulatoria (CONAMER) recertificd el Mddulo del SARE de Tuxtla Gutiérrez, la cual se obtuvo
por primera vez en 2016, esta importante certificacion se logr6 adoptando estandares de calidad y
una evaluacion periddica. Posicionando de esta manera a Tuxtla Gutiérrez entre los tres primeros
municipios a nivel nacional por la eficiencia en la tramitacion de factibilidad de usos de suelo y
licencias de funcionamiento de negocios catalogados como giros de bajo riesgo, esto segin la

Secretaria de Economia Federal y la Comision Nacional de Mejora Regulatoria, la CONAMER.

Otro beneficio de la mas reciente actualizacion al reglamento del SARE, es el aumento de
los giros de 262 a 564, para que la ciudadania tenga méas opciones y regularice sus trdmites con
menor tiempo para los respectivos refrendos. Por lo tanto, entre 2019 y 2020 se realizaron 200
tramites de apertura, que representaron una inversion de 100 millones 410 mil pesos, y lo més

destacado, la creacion de 815 puestos de trabajo directos.

Se debe agregar que se simplificaron 20 tramites municipales con mayor ponderacion, lo
que resulté en la disminucién de los tiempos de respuesta y de las areas involucradas en los
procedimientos, el propdsito de esta simplificacion es permitir que todos los trdmites y servicios

sean accesibles de forma totalmente en linea.
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De igual importancia para el ambito econdmico del municipio ha sido la puesta en marcha
de la Ventanilla Unica de Gestion Empresarial (VUGEM), la cual tiene como propoésito atender los
servicios de Constitucion de Sociedades Mercantiles, que se relaciona con las diferentes sociedades:
de Responsabilidad Limitada, Micro industrial, Cooperativa, de Produccién Rural y de Solidaridad
Social; asi como establecimiento, regularizacion, funcionamiento o liquidacion de empresas. De
forma complementaria la Ventanilla Unica de Gestion Empresarial (VUGEM), proporciona
informacién acerca de requisitos, costos, tiempo de respuesta, vigencia de los permisos, licencias y
autorizaciones necesarias para la operacion legal de las actividades econdmicas. Se han ofrecido por
medio de la Ventanilla Unica de Gestion Empresarial (VUGEM) 45 asesorias empresariales
durante este periodo de gestion municipal.

Otro aspecto en el que se innovéd en gobierno electrénico en este segundo afio de
administracion es en relacion a las denuncias o reportes ciudadanos, se emigro de la plataforma del
Sistema de Informacion Municipal de Atencion Ciudadana (SIMAC) al sistema TUCHTLAN. A fin
de dar respuesta oportuna a través de la plataforma digital se recibieron alrededor de 5,433
denuncias. De estas, el 60% han sido resueltas satisfactoriamente, mientras que el 40% restante esta
en proceso de ser atendido por las areas correspondientes.

En el caso de la Protesta ciudadana, se pone a disposicion de la sociedad una herramienta
electronica para presentar queja formal por negativa injustificada o falta de respuesta a solicitud de
tramites y/o servicios; que estan inscritos en el Registro Unico de Tramites y Servicios (RUTYS),
(“Protesta Ciudadana - Tuxtla Gutiérrez). En dicha plataforma, se ofrece una descripcion detallada
de cada tramite o servicio, incluyendo los requisitos, el departamento responsable, el tiempo
estimado de respuesta, los costos, entre otros aspectos relevantes. Por lo tanto, cualquier situacién

que esté fuera de lo previsto en la ficha podra ser objeto de una protesta ciudadana.

Otras acciones emprendidas en el ambito de la innovacion y modernizacién administrativa

para consolidar tramites y servicios efectivos son los siguientes:

e Sistema de Gestion de Documentos Electronicos: Ayuda a simplificar el proceso de gestion
de documentos administrativos, minimizando en gran medida el uso de papel fisico,
incluyendo documentos como oficios, memorandum, circulares, tarjetas informativas, entre

otros.

e Sistema de Control de Obras: Permite optimizar la eficiencia del proceso de pago del

anticipo al contratista y de las estimaciones relacionadas con una obra publica.

También se tiene contemplado la comunicacion efectiva con el contratista, manteniéndolo
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informado sobre el progreso o las observaciones relacionadas con su solicitud o tramite.
Esto posibilita un seguimiento en tiempo real de dichos procesos (anticipo o estimacion).
Se proyectd que este sistema operara mediante una aplicacion moévil lo que permitira que
tanto el funcionario del ayuntamiento como el contratista, puedan seguir el proceso

directamente desde sus teléfonos inteligentes.

En consecuencia a la contingencia Covid-19, se llevaron a cabo las siguientes acciones y
estrategias electronicas, para informar a la poblacién y mantener la interaccion con el gobierno

municipal:

« Se desarroll6 el sitio https://innovacion.tuxtla.gob.mx/covid19/ el cual informa a la ciudadania las

gréficas del avance de la pandemia en la capital chiapaneca.

» Se desarrollé el sitio https://innovacion.tuxtla.gob.mx/datoscovid/. Dénde se informan todas las

acciones que estd realizando el Ayuntamiento para el combate a la pandemia que nos esta

afectando.

* Con el sitio https://nuevanormalidad.tuxtla.gob.mx/ se informan las estrategias para la reapertura

de las actividades y los protocolos que deben seguirse.

+ Se brindé més de 50 asesorias en plataformas digitales a servidores publicos, para que pudieran

realizar reuniones virtuales a través de las distintas plataformas existentes.
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3. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Tercer informe de gobierno “Un gobierno diferente”/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2018-2021).-2021.-Tuxtla Gutiérrez.

La ejecuciéon de politicas publicas de gobierno electronico durante el tercer afio de la
administracion 2018-2021, ha tenido efectos en diversos sectores especificos de la administracion
publica municipal, una muestra de eso es la innovacion y modernizacion administrativa que se ha
hecho para favorecer un desarrollo urbano, social, sostenible, por lo cual se desarrollé en conjunto
con la Coordinacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones las siguientes

aplicaciones moviles:

Uso de Suelo: Es una herramienta que posibilita a los usuarios acceder a informacion
relacionada con los usos de suelo de cualquier predio dentro de la mancha urbana, de modo que
puedan conocer datos importantes tales como el uso de suelo de los predios y la compatibilidad con
otros usos y destinos, lo cual acorta los tiempos de respuesta y minimiza la tramitologia. Se han
registrado mas de 2550 consultas desde que entr6 en servicio hasta la fecha.
https://tramites.tuxtla.gob.mx/visualizar/247

No compres Riesgos: Por lo que se refiera a esta aplicacion, los usuarios que deseen
adquirir un predio tienen la posibilidad de saber si es factible al instante mismo, brindando certeza
al ciudadano y alertando de los puntos de riesgo de caracter econémico, legal, ambiental y

patrimonial, con los que cuentan los predios dentro de la geografia municipal.

Esta herramienta cuenta con una versién movil y una versién web, entra las dos suman 5,

810 consultas en este afio de administracion.

Para mantener una interaccién constante y creativa con la ciudadania, manteniéndola
informada en temas como tramites, requisitos, servicios y recomendaciones e informacion
preventiva con respecto a la contingencia por la pandemia, usando las redes sociales se emitieron 33

publicaciones con un alcance de 10,500 personas.

Otra estrategia de gobierno electronica puesta en practica fue la plataforma de protesta
ciudadana, con la cual el ciudadano puede informar cuando un servidor publico en el ejercicio de
sus funciones relacionadas a tramites y servicios municipales, incurre en malas acciones o tiene
omision de sus responsabilidades. Se procura con esta herramienta darles una mayor seguridad

juridica a los usuarios.
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Por otro lado, se le han hecho mejoras al ya existente Sistema de Apertura Répida de
Empresas (SARE), ya que con evaluaciones y certificaciones se acreditaron los estandares de la
Comision Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER) por medio del Programa de
Reconocimiento y Operacion (PROSARE), y ahora con esta plataforma digital los tramites de
Factibilidad de Uso de Suelo y Licencia de Funcionamiento a empresas son mas faciles,
transparentes y econémicos, haciendo posible que cada trdmite sea completamente en linea y con la
ventaja de recibir la respuesta en un lapso no mayor a 72 horas habiles (9 dias habiles).

Otros valores afiadidos esenciales con los que ahora cuenta el Sistema de Apertura Rapida
de Empresas (SARE) son:

e Se amplio la vigencia de 1 a 2 afios la validacion del Programa Interno de Proteccion Civil,
lo que facilita los procesos de apertura y refrendo de negocios, por la simplificacion de

tramites.

e Se introdujeron en el catalogo del Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE) 517

giros en total, conforme a la Ultima actualizacion de su manual y reglamento.

Al mismo tiempo, para reforzar la atencién al sector empresarial y a los emprendedores se
presento a la sociedad la Ventanilla Unica de Gestion Empresarial (VUGEM), la cual ayuda en la

constitucion, establecimiento, regularizacion, funcionamiento o liquidacion de empresas.
Los principales servicios que proporciona la VUGEM son los siguientes:

e Generacion y puesta en marcha de ideas de negocio.

e Informacion acerca de requisitos, costos y tiempos de respuesta.

e Vigencia de los permisos, licencias y autorizaciones que las actividades econdmicas

requieren para su funcionamiento legal.

Otra de las prioridades para el gobierno municipal durante el periodo que comprende este
informe, fue la innovacién y modernizacion administrativa, para mejorar los servicios y tramites
que se ofrecen a la ciudadania, por lo que se emprendieron acciones como el Sistema de Analisis de
Impacto Regulatorio, (SGAIR), una herramienta digital que optimiza la capacidad administrativa,

evitando la duplicidad de tramites.

Simultdneamente se incremento el indice de gobierno electrdnico, evidencia de esto fue el
aumento de los tramites de servicios publicos en linea, lo cual se puede observar en el refrendo

SARE, licencias de construccion de obra menor de 20m?2, permiso de ruptura de bangquetas,
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permisos de tarjetas de vigilancia sanitaria para escuelas de adiestramiento canino, clinicas,

hospitales y consultorios veterinarios, entre otros.

Finalmente, otras herramientas complementarias de gobierno electronico disefiadas por la
administracion municipal fueron las aplicaciones moviles, partiendo de la premisa de que casi el
90% de todo lo que realizamos en el dia a dia, se encuentra respaldado por la tecnologia. Algunas

de ellas son las siguientes:

e No compres riesgos: La cual busca informar y advertir a la ciudadania sobre los riesgos
econdémicos, ambientales, fisicos y/o legales asociados con la compra, adquisicion o

ocupacion de terrenos inapropiados para uso residencial u otros fines dentro del municipio.

e TuxSinAcoso: Es una herramienta disefiada para notificar a tus contactos de confianza y a
las autoridades locales en caso de que te enfrentes a una situacion peligrosa que amenace tu
seguridad, solo tienes que presionar el boton de Emergencia (Botén de péanico). Ademas,
podréas levantar un reporte cuando sufras situaciones de acoso y/o violencia de género.

e Aplicacién mdvil de Registro de Empadronamiento de Establecimientos de Venta de

Bebidas Alcohdlicas.
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4. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Primer informe de gobierno “Resultados a la vista’/Ayuntamiento Constitucional
Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez

En el periodo que abarca este informe, para mejorar y regenerar la economia social se
procuré fortalecer las herramientas de gobierno electronico enfocadas al sector comercio y
servicios, poniendo en préctica mejores esquemas para simplificar los tramites para la apertura de
empresas, atraer nuevas inversiones y generar fuentes de empleo. En la actualidad, las principales
herramientas de GE existentes en la administracion municipal son las siguientes: el Sistema de
Apertura Répida de Empresas (SARE), la Ventanilla Unica Digital (VUD), el Sistema de Gestion
de Analisis de Impacto Regulatorio (SGAIR), el Registro Unico de Tramites y Servicios Publicos
(RUTyS) vy la Protesta Ciudadana (PC).

También se cuenta con un catadlogo de tramites y servicios para su consulta en linea

mediante el enlace: https://tramites.tuxtla.gob.mx/, y contiene un registro de 169 tramites y

Servicios.

El municipio se posiciono, en los primeros lugares a nivel estatal en la recertificacion del
Programa de Reconocimiento y Operacion SARE (PROSARE), con una calificacion de 93.4 de
100, la cual incluye una ventanilla SARE para el establecimiento e inicio de operaciones de las
empresas de bajo riesgo de mas de 400 giros comerciales, lo que propicia que en menos de 72 horas

se ejecute de forma agil y expedita su apertura y resolucion.

Atendiendo a la necesidad derivada de la emergencia sanitaria del COVID-19, los tramites
y servicios en linea fueron una buena préactica de la que hizo uso el gobierno municipal, por lo
tanto, contar con una Ventanilla Unica Digital de Tramites y Servicios (VUD) resultd
indispensable, apoyando a la ciudadania con 18 trdmites y 35 servicios que se puede gestionar y/o
emitir su resolucion totalmente en linea, disminuyendo el costo econémico social que implica

realizarlos de forma presencial.

Otro notable ejemplo de gobierno electronico en este periodo es la plataforma de Protesta
Ciudadana, la cual es un espacio virtual para que la ciudadania pueda presentar queja formal por
negativa injustificada o falta de respuesta a solicitudes de tramites y/o servicios, inscritos en la
plataforma del Registro Unico de Tramites y Servicios (RUTyS). Gracias a este mecanismo

electronico el municipio da seguimiento a peticiones, sugerencias y/o inconformidades ciudadanas.

94




En el &mbito laboral del municipio, por intermedio de otra herramienta digital llamada
Sistema Unico de Blsqueda de Empleo (SUBE), se atendié a mas de 2,352 ciudadanos que aspiran
a obtener un empleo formal. Se lograron 1,282 vinculaciones directas con las diversas empresas
privadas que trabajan en conjunto con el Sistema Unico de Busqueda de Empleo Municipal.

A la vez que se apoyd con cursos de capacitacién a los buscadores de empleo para una

mejor formacion continda.

Desde el mes de marzo de 2022 se incorporaron al Catdlogo Nacional de Regulaciones,
Tramites y Servicios (CNARTYS), las regulaciones, tramites y servicios e inspecciones de Tuxtla
Gutiérrez, convirtiéndolo en el primer municipio del estado de Chiapas en hacerlo. Dicho catalogo
abarca inspecciones y verificaciones y demas actos de molestia que pueden tener origen en un
tramite, servicio o denuncia ciudadana, brindando asi seguridad juridica y transparencia a la

ciudadania.

Intentando conseguir la innovacion, estar a la vanguardia e incrementar el indice de
gobierno electrénico, esta administracién elabord estrategias y acciones para impulsar estrategias

digitales, las mas importantes son las siguientes:

« Sistema para el Registro de Padrdn de Contratistas el cual expide tarjetones para poder participar

en licitaciones de obra publica.

« Sistema de Padrén de Ambulantaje, el cual permite saber la informacion a detalle de los

comerciantes autorizados en la via pablica.

- Sistema de Padrén de Inspectores Municipales, el cual permitira al ciudadano verificar a los

servidores publicos autorizados para realizar inspecciones, verificaciones y visitas.
*Plataforma para el registro de establecimientos con venta de bebidas alcohdlicas.

« Integracion de 2 nuevos tramites en la Ventanilla Digital (Refrendo SARE y Tarjeta de Vigilancia

Sanitaria).

« Desarrollo de la Aplicacion Movil Tuxtla, Colonia Segura, la cual es una alarma vecinal para
colonias de alta incidencia delictiva, al activarla se envia la notificacién de una situacion de alerta a
la Base Gama de la Secretaria de Seguridad Publica y Transito Municipal, emitiendo un sonido

disuasivo.
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5. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Segundo informe de gobierno  “Transformacion  verdadera’/Ayuntamiento
Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez

Las acciones realizadas en el tema de gobierno electronico en el segundo informe de la
administracion 2021-2024 tuvieron un aumento gradual en varios ejes de la administracion publica
municipal, una de las mas significativas fue la creacion de la Ventanilla de Construccion
Simplificada (VECS), con la intencidn de agilizar las labores de edificacion, en vista de poder
coordinar en un solo espacio digital la gestion administrativa de todos los tramites municipales para
la expedicion de la autorizacion de construccion de bajo impacto y riesgo para obras nuevas,
unifamiliares o edificaciones comerciales menores o iguales a 500 metros cuadrados, disminuyendo

el tiempo de resolucion, asi como el nimero de interacciones, trdmites y requisitos.

Considerando de manera similar la cuestion de la participacion social, mediante la
Plataforma Digital Tuchtlan se le da seguimiento a denuncias ciudadanas, Hasta el momento, se han
registrado mas de 9,515 denuncias y peticiones ciudadanas, de las cuales se han resuelto
favorablemente 6,960, mientras que 2,555 aun estan en proceso de solucién. Fortaleciendo de esta

manera el contacto cercano y eficiente entre el gobierno municipal y la sociedad.

De manera similar, otra herramienta electronica poderosa con la que cuenta la
administracion publica municipal y que se ha ido perfeccionando en este afio de gobierno es el
Catalogo Nacional de Regulaciones, Tramites y Servicios (CNARTYS), el cual abarca las
regulaciones, tramites y servicios e inspecciones municipales, a su vez que incorpora el catalogo de
visitas domiciliarias, el cual abarca inspecciones y verificaciones y demas actos de molestia que

pueden tener origen en un tramite, servicio o denuncia ciudadana.

Otras cuestiones ligadas a las buenas précticas de gobierno electronico de esta
administracion, son dos nuevas herramientas tecnoldgicas por las que se ha apostado, se listan a

continuacion:

e Sistema de Consulta Municipal (SISCOM): Esta plataforma facilita a las dependencias
municipales acceder a los resultados de los 26 tramites que estan disponibles en linea en la
actualidad; esto quita la carga de proporcionar el requisito al ciudadano cuando este sea
emitido por una instancia municipal, pues Unicamente es necesario proporcionar los datos

de identificacién del documento.
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e Plataforma de registro de inspectores: archiva la informacion de identificacion de los
inspectores, verificadores y visitadores municipales de todas las instancias municipales,
informacién a la cual la ciudadania podra acceder a través de un cédigo QR que se
encuentra en la identificacion oficial del servidor publico, de suerte que estard en
condiciones de presentar una protesta ciudadana ante la Coordinacion de Mejora
Regulatoria, cuando su derechos sean vulnerados en un proceso de trdmite, por la accién u

omision del servidor publico.

En este afio de administracion, con la mira en eliminar las barreras fisicas y temporales en
los trdmites y servicios municipales, al igual que buscar la cercania e interaccion de los ciudadanos
a través del uso de las plataformas digitales se desarrollaron las siguientes estrategias de gobierno
electrénico, de manera que el gobierno municipal sea agil y de facil acceso para el ciudadano:

e Implementacion del Sistema de Registro de Contenedores, que proporciona informacion
detallada sobre su ubicacién, mantenimiento y estado, incluyendo aquellos contenedores

que requieren reparacion.
e Creacion del Sistema de Inscripcién para el Premio Municipal de la Juventud.

e Desarrollo de un Sistema de Encuestas para el Foro de Analisis Ciudadano sobre el Acceso

a una Vida Libre de Violencia para las Mujeres.
e Establecimiento de un Sistema de Citas para tramites municipales.

e Mejoras en el mdédulo de Pago Predial en la aplicacion Tuxtla Digital, con actualizaciones

incorporadas.

e Ampliacion de la Ventanilla Digital para incluir tres nuevos tramites: Fusion, Licencia de
Funcionamiento y Constancia de Factibilidad de Uso de Suelo para Tortillerias y Molinos

de Nixtamal.
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6. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Reglamento de Mejora Regulatoria para el Municipio de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas/Ayuntamiento Constitucional de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Periddico

oficial del estado-.Tuxtla Gutiérrez

Este reglamento orienta la politica pablica y la generacion de normas para desarrollar
tramites y servicios simplificados y modernos, la capacitacion de las instituciones competentes para
su creacion y aplicacion, asi como la modernizacion de la administracion publica, con la meta de
brindar a la ciudadania de Tuxtla Gutiérrez tramites agiles y simplificados, utilizando para ello
herramientas informaticas, que les permitan desde la comodidad de su hogar realizar tramites y

Servicios.

En su articulo 2 este reglamento deja claro que su propoésito principal es establecer
instrumentos, herramientas, crear el catdlogo Municipal de regulaciones, trdmites y servicios, todo
lo anterior para facilitar los tramites y la obtencidn de servicios, haciendo uso de las tecnologias de

la informacion y comunicacion.

El catdlogo municipal fomenta el uso de tecnologias de informacién, es una herramienta
tecnoldgica del municipio, que compila las regulaciones, los tramites y los servicios, y esta
integrado por las siguientes herramientas que conforman el sistema municipal de mejora

regulatoria:

Registro municipal de regulaciones: Es una herramienta tecnoldgica que contiene todas las

regulaciones del municipio.

Registro unico de tramites y servicios: Es un catdlogo electronico por medio del cual se
difunde informacion de cada uno de los tramites y servicios vigentes de las dependencias y
organismos de la administracién publica municipal, este catalogo se encuentra disponible en el
portal de internet del municipio. Las dependencias estan obligadas a mantener actualizada toda la
informacion y requisitos necesarios para que los ciudadanos puedan llevar a cabo cada uno de los

tramites.

Expediente para tramites y servicios: Contiene informacion electronica en un solo lugar,
para que los ciudadanos puedan agilizar la gestion de sus solicitudes ante el municipio. Los
documentos electronicos que integren el expediente de trdmites y servicios, produciran los mismos

efectos que las leyes otorguen a los documentos firmados autégrafamente.
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Ventanilla Unica Digital (VUD): Agrupa los tramites y servicios en un solo punto, para que
los usuarios puedan hacer toda la gestién en linea, desde la solicitud, validacion, pago en linea y
expedicion del documento que ampara el tramite, a la vez tienen un banco Unico de informacién
para conocer el estatus que guardan los trdmites que realiza la ciudadania Estos son algunos de sus
principales beneficios:

e Reducir los tiempos de solicitud y respuesta

Crear un expediente unico digital para el ciudadano

Eliminar los costos de reproduccion a través de un archivo digital

Mas accesibilidad a los usuarios, ofreciendo horarios de atencién mas amplios

Simplificacion administrativa

Protesta Ciudadana: Permite al usuario presentar una queja o denuncia tanto de
manera presencial o electronica cuando un servidor publico de alguna dependencia de la
administracion publica municipal, encargado del tramite o servicio incumpla con sus
obligaciones o niegue la gestion sin causa justificada. La cual sera contestada al ciudadano

que la presentd en un plazo de 5 dias.
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7. Comision Nacional de Mejora Regulatoria (CONAMER)

Diagnostico de Simplificacion de Cargas del Municipio de Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas/Ayuntamiento Constitucional Cabildo de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024),
diciembre de 2021.-Tuxtla Gutiérrez

En este informe se encontr6 una fuerte evidencia del esfuerzo en conjunto que realizan la
Coordinacion de Mejora Regulatoria Municipal y la Comisidon Nacional de mejora regulatoria para
implementar la medicién del tiempo y los costos de los trdmites en el municipio de Tuxtla

Gutiérrez.

Se observo en este diagnostico una correlacion negativa entre los tramites y servicios y la
satisfaccion de los usuarios, pues se estimo6 que en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, del total de los
230 tramites y servicios que se ofrecen, el promedio para su resolucion son 13 dias, necesitando en
promedio de seis funcionarios publicos para ello, también otro factor a considerar y que afecta
indirectamente el tiempo de resolucion es la acumulacion excesiva de requisitos a entregar para
llevar a cabo la solicitud, se requiere en promedio de 8 requisitos por trdmite o servicio municipal
solicitados por la autoridad, lo cual influye en el nimero de dias que tardan las dependencias en dar

resolucion a los tramites.

Otro dato relevante a analizar es que de los 230 tramites y servicios el 43.48 % de ellos
solicitan mas de 8 requisitos que es el promedio del municipio, es por ello que se busca en las
acciones de simplificacion de los tramites y servicios, se deben priorizar inicamente los requisitos

indispensables para cumplir los objetivos del tramite.

Otras pruebas estadisticas relevantes de los tramites y servicios de Tuxtla Gutiérrez son las
siguientes: Se encontraron 97 servicios del municipio y el nimero de tramites es 133 distribuidos en
18 dependencias de la administracion puablica municipal, destacando que anualmente las

instituciones resuelven alrededor de 1,232 solicitudes.

De los 230 tramites y servicios ofrecidos a la poblacion por el Municipio, 169 son tramites
ciudadanos que tienen una frecuencia promedio de 1,636.31 y 61 trdmites empresariales con una

frecuencia promedio que asciende a 112.10.

De estos 230 tramites el 33% se resuelven el mismo dia, el 44% en mé&s de un dia, pero

menos de un mes, el 21% en méas de un mes, pero menos de 6 meses y el 2% en 6 meses 0 mas.
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Los 10 trdmites o servicios mas solicitados anualmente por los usuarios son los siguientes:
1) Bonificacion amanecer.
2) Pago de multas por infracciones de transito.
3) Consulta médica general.
4) Papanicolaou.
5) Traslacion de dominio de bienes-persona fisica.
6) Registroy asignacion de clave catastral de bienes inmuebles-persona fisica.
7) Colposcopia.
8) Constancia de afectacion.
9) Consulta Ginecologica.
10) Reposicién de medidor.

Finalmente, algunas de las recomendaciones generales mas importantes para simplificar los
tramites y servicios emitidos en este diagndstico del Municipio de Tuxtla Gutiérrez elaborado por la
CONAMER, son los siguientes:

1) Utilizar un lenguaje ciudadano.

2) Llenado de formato en linea.

3) Facilitar las opciones de pago.

4) Reducir el tiempo de andlisis técnico.

5) Reducir el tiempo de validacion del tramite.

6) Manual informativo por tramite.

7) Simplificaciony eliminacion de requisitos nuevos no pertenecientes al formato.
8) Reduccidn de servicios externos.

9) Ampliacién de la vigencia y reducir el nimero de copias solicitadas.
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8. Carlos Orsoe Morales Vazquez

Evaluacién del nivel de cumplimiento del Plan Municipal de Desarrollo, Ayuntamiento
Constitucional de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, Administracion 2018-2021/Ayuntamiento
Constitucional de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2021.-Tuxtla Gutiérrez

En esta evaluacion lo que compete a nuestra investigacion se encuentra en la estrategia 3
(Promover la mejora regulatoria para agilizar el trdmite de servicios publicos) de la politica publica
4.2.1 (innovacion y modernizacion administrativa para mejores servicios), correspondientes al eje 4.

Gobernanza y responsabilidad social del plan municipal de desarrollo 2018-2021.

Se pudo destacar que esta estrategia obtuvo un pardmetro ALTO de evaluacion de su
desempefio con un nivel de cumplimiento del 82.67%, lo cual se consigui6 poniendo en marcha 15

lineas de accidn la mayoria de ellas con un nivel de eficacia superior al 90%.

Algunos de los avances mas significativos de esta administracién en materia de gobierno
electronico fue la plataforma para promocion y registro de las capacitaciones a impartirse
“TUXCAPACITACIONES”, la ventanilla simplificada de construccion, ademas del inventario de
tramites y servicios de la administracion municipal, la cual estd en constante actualizacion y se

fomenta desde el gobierno su utilizacion y aplicacion por la ciudadania.

De igual forma la estrategia 4 de esta politica publica estd relacionada con el gobierno
electrénico ya que se enfoca en disminuir la brecha digital y la brecha de e-gobierno, para cumplir
las metas programadas para este fin se conté con 10 lineas de accion de las cuales 7 tuvieron un

cumplimiento superior al 70%.

Las principales acciones de esta estrategia fueron efectuar acuerdos de colaboracion con
instituciones para refrendar y ampliar el servicio de internet gratuito en parques y espacios publicos,
el redisefio de los micrositios, incrementar los tramites de la ventanilla digital del Ayuntamiento y
la implementacion del sistema de georreferenciacion de los trdmites y servicios que genere la

ventanilla digital.
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9. Carlos Orsoe Morales VVazquez

Plan Municipal de Desarrollo, Administracion 2021-2024/Ayuntamiento Constitucional
de Tuxtla Gutiérrez (2021-2024).-2022.-Tuxtla Gutiérrez

Se destaca en primer lugar que para la elaboracion del mismo plan de desarrollo municipal
se aprovecharon los beneficios de las tecnologias de informacién, utilizando herramientas
electronicas se disefid un micrositio dentro del Portal de la pagina del Ayuntamiento Municipal
durante un periodo de 30 dias , el cual contaba con 13 temas principales, con la intencién de recibir
propuestas ciudadanas, opiniones, sugerencias, recomendaciones, demandas y solicitudes que
fueran de interés publico, para posteriormente analizar cada una de ellas e integrarlas al plan
municipal de desarrollo. Todo lo anterior mediante la siguiente direccion electrénica:

https://innovacion.tuxtla.gob.mx/propuestas mpal/index.php.

En el eje 2. Crecimiento econémico integral, se menciona una estrategia de gobierno
electronico enfocado a las empresas formales de Tuxtla Gutiérrez, es la Ventanilla Unica de
Gestion Empresarial Municipal (VUGEM), con la cual se pretende capacitar y brindar asesorias a
comerciantes y empresarios, ayudandolos a impulsar la elaboracion de planes de negocios,

educacion financiera, fomentar el registro de marca, entre otros temas.

Otra accién de gobierno electronico para promover la simplificacién administrativa en el
sector privado o empresarial es el Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE), que permite
expedir en un solo paso la factibilidad de usos de suelo y la licencia de funcionamiento en menos de
72 horas. De forma similar el Sistema Unico de Blsqueda de Empleo (SUBE), coadyuva en la
atraccion de inversiones, creacién de empresas, generacion de empleos y la vinculacion con la

ciudadania.

En el eje 4. Gobernanza y responsabilidad social del plan municipal de desarrollo se
contempla la creacion de un Catalogo Nacional de Regulaciones, el cual contenga una compilacion
de la informacion relativa a las regulaciones, tramites y servicios de las dependencias del

municipio.

En dicho Catalogo Nacional de regulaciones incluye como herramienta para el ciudadano
una plataforma de protesta ciudadana, con la cual puede denunciar la mala atencién u omisiones en

que incurra el servidor publico, respecto al tramite o servicio.

Hasta ahora, dicha plataforma no ha sido tan eficiente ya que solo se han recibido 23

propuestas ciudadanas desde su implementacion, la causa principal parece ser que no ha tenido la
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difusién necesaria para dar a conocer a toda la ciudadania para que hagan uso de esta.

Se considera como una prioridad para esta administracion la disminucion de la brecha
digital en el municipio, por lo cual se buscara dotar de infraestructura tecnolégica a mas parques y
sitios publicos, ofreciendo el servicio de internet de manera gratuita. En materia de proteccion civil
se sefiala en el documento que se cuenta con El Sistema de Alerta Temprana (SIAT), el cual esta
integrado por herramientas electronicas de alertamiento para realizar acciones de prevencion y
difusion a la poblacion en general (boletines informativos, plataformas digitales oficiales, sistema
de alerta temprana y sistema multialerta sismica.), dependiendo de la probabilidad de presencia de

la amenaza por fendmeno natural o antropogénico.
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5.3 Test o0 guia de verificacion

La ejecucion de este test y/o guia de verificacion la desarrollamos con la
intencion de conocer, en qué medida se le dio cumplimiento o se materializaron las
acciones y estrategias de gobierno electronico propuestas durante el periodo 2018-2023,
por la administracion publica municipal de Tuxtla Gutiérrez, siendo fundamental para
nuestra investigacion la confirmaciéon y reconocimiento de disponibilidad de dichas

politicas pablicas y herramientas de GE a la ciudadania.

Todas las observaciones, elementos y recursos web contenidos en el test de
verificacion estan asociados y cimentados en los hallazgos y en la informacion que
recopilamos en el analisis documental, el cual fue la primera técnica que utilizamos,

mientras tanto la encuesta y el test de verificacion se realizaron de forma simultanea.

Uno de los documentos analizados mas importantes fue el Reglamento de
Mejora Regulatoria para el municipio de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas (2022), ya que no
solo es el marco legal que obliga a la administracion municipal a modernizar e innovar
en tramites, pagos y servicios municipales, sino también contempla las herramientas
electronicas, informacion institucional, mecanismos de comunicacion bidireccional

online, con los que debe contar la pagina web del Ayuntamiento municipal.

En general, en esta guia de verificacion pretendemos valorar lo mejor posible la
comunicacion del gobierno municipal de Tuxtla Gutiérrez, a través de su propio sitio
web, con herramientas tales como ventanillas digitales, catalogos de servicios en linea y
plataformas para solicitar informacion y servicios municipales. Con referencia a la
participacion ciudadana se valora, por un lado, la existencia de informacion genérica

sobre participacion ciudadana y, por otro, la existencia de herramientas en linea.
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Herramienta de gobierno
electronico a disposicion

Ventanilla Unica digital

Para tener acceso al catalogo
de trdmites y servicios e€s
necesario registrarse y crear
una cuenta y una contrasefia
mediante un correo electrénico.
Los datos personales
necesarios para crear la cuenta
y ser usuario son: Nombre
completo, Curp, domicilio vy
namero de teléfono.

Sistema de Apertura
Répida de Empresas.
(SARE)

Descripcion

Es una herramienta de
gobierno  electrénico  que
facilitara la gestion y obtencion
del documento de un tramite
solicitado. Reune todos los
trdmites y servicios en un so6lo
punto, permitiendo la gestién
en linea, desde la solicitud,
validacién, pago en linea y
expedicién del documento que
ampara el tramite; asi como la
creacion de un banco unico de

informacién relacionado con
los tramites que realiza la
ciudadania, permitiendo

conocer el estatus que guardan
los mismos, en apego a los
principios de transparencia y
rendicion de cuentas.

Es un programa cuya finalidad
es agilizar los trdmites para el
establecimiento e inicio de
operaciones de empresas de
bajo riesgo.

Beneficios

1. Reduce
significativamente los
tiempos de solicitud y

respuesta.

2. Crea un expediente
Unico digital para el
ciudadano.

3. Transparencia y orden
en las gestiones de
tramite.

4. Creacién de archivo
digital, eliminando
costos de
reproduccion.

5. Ofrece horarios de
atencion mas amplios y
accesibles.

6. Proporciona
informacion de los
tramites 'y servicios,
disminuye los riesgos
por actos de
corrupcion.

Tramite para apertura rapida de
empresas de bajo riesgo para la
salud y el medio ambiente que
no excedan los 400 mts2., con
el fin de poder obtener la
factibilidad de uso de suelo y
licencia de funcionamiento en
un lapso no mayor a 3 dias
habiles; realizando los tramites
en un mismo sitio de forma
agil, transparente y honesta.
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Sistema Unico de
Busqueda de Empleo
(SUBE)

Protesta Ciudadana

(Buzdn electrénico)

Paga tu recibo en linea.

Pago predial en linea.

Bolsa de empleo en linea del
Municipio de Tuxtla Gutiérrez,
mediante el cual se oferta y
vincula con diversas vacantes
de empresas del sector privado,
asi como capacitacion para la
formacion continua.

Es una herramienta  del
municipio para que puedas
presentar queja formal por
negativa injustificada o falta de
respuesta de los servidores
publicos encargados en la
solicitud de tramites y/o
servicios; que estan inscritos en
el Registro Unico de Tramites y
Servicios (RUTYS), mediante
un buzén electrénico.

https://tuxtla.gob.mx/ventanilla/

Licencia de construccion.

SMAPA

Constancia de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario, (Persona Fisica y/o Moral).

TESORERIA

Traslado de dominio (para notarios).

Encontrar vacantes disponibles
que se han registrado a través
del Sistema Unico de Blsqueda
de Empleo, en beneficio de los
ciudadanos.

Publicar las vacantes
disponibles de tu empresa
dentro del Sistema Unico de
Busqueda de Empleo, para que
todos los ciudadanos puedan
visualizarlas.

Cursos de capacitacion para el
trabajo.

El tiempo de respuesta a
protestas ciudadanas serd de
cinco dias habiles después de
haber emitido la protesta
ciudadana.

Art. 74 del Reglamento de
Mejora Regulatoria para el
municipio de Tuxtla Gutiérrez.

Verificacién y comprobacidn de la relacidn de tramites, pagos y servicios
municipales ofrecidos a través de la ventanilla Unica digital por el
municipio de Tuxtla Gutiérrez

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esté en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

LICENCIAS Y PERMISOS DE CONSTRUCCION

Si existe y esta en funcion.
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Licencia de construccién de obra menor de 20 m2.
Constancia de alineamiento y nimero oficial.
Constancia de aviso de terminacién de obra.
Permiso de ruptura de banqueta.

Permiso de ruptura de calle.

Permiso de ocupacion de la via pablica con material de

construccion.

Permiso de ocupacion de la via pablica con tapiales y andamios.

Licencia de demolicion.

Si existe y esta en funcién.
Si existe y esta en funcion.
Si existe y esta en funcion.
Si existe y esta en funcién.
Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Sistema de Apertura Rapida de Empresas. (SARE)

Constancia de factibilidad de uso de suelo y licencia de

funcionamiento SARE.

Constancia de factibilidad de uso de suelo y licencia de

funcionamiento REFRENDO SARE.

Ordenamiento territorial

Licencia de funcionamiento (mediano y alto riesgo).

Constancia de factibilidad y uso de suelo (mediano y alto riesgo).

Licencia de funcionamiento tortillerias y molinos de nixtamal.

Constancia de factibilidad de uso de suelo, tortillerias y molinos

de nixtamal.

Constancia de subdivision.

Constancia de fusion.

Si existe y esta en funcién.

Si existe y esta en funcién.

Si existe y esta en funcién.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Sistema Unico de Blsqueda de Empleo (SUBE)
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Busqueda y ofertas de vacantes de empleos y cursos de Si existe y esta en funcion.
capacitacion para el trabajo.

Protesta Ciudadana

Buzon electronico. Si existe y esté en funcion.

Reporte de atencion ciudadana (Tuxtla Digital)

Conocer de primera mano las principales necesidades de la poblacién, canalizarlas a las
dependencias que correspondan y supervisar su atencion inmediata.

https://innovacion.tuxtla.gob.mx/atencionciudadanaweb/captura.php

Para poder solicitar cualquiera de los siguientes servicios, denuncias y quejas se pide lo siguiente:
Datos del ciudadano (Nombre completo, nimero telefénico y correo electronico), lugar exacto
(colonia, direccidn, entre que calles), posicionar la ubicacion del reporte en el mapa, una breve
descripcion del reporte, ademas de poder subir un archivo de evidencia (documentos, fotografias).

Recoleccion de ramas. Si existe y esta en funcién.
Luminaria fundida (rehabilitacion). Si existe y esta en funcion.
.Luminaria a punto de caer en la via publica. Si existe y esta en funcion.
Recoleccion de basura en la via pablica. Si existe y estéa en funcion.
Recoleccion de animales muertos. Si existe y esta en funcién.
Solicitud para permiso de derribo o desrame de arboles. Si existe y esta en funcion.
Falta de agua. Si existe y esta en funcion.
Denuncia por quemas. Si existe y esta en funcion.
Fuga de agua. Si existe y esta en funcion.
Alcantarilla sin tapa (redonda). Si existe y esta en funcion.
Bacheo de calle en mal estado. Si existe y esté en funcion.
Hundimiento de pavimento o calle. Si existe y esta en funcion.
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Escombro en via publica. Si existe y esta en funcion.

Circuito apagado en via publica. Si existe y esta en funcion.

Mordidas moches. Si existe y esta en funcion.

Reporte de atencion ciudadana (Tuxtla Digital)

Conocer de primera mano las principales necesidades de la poblacion, canalizarlas a las
dependencias que correspondan y supervisar su atencion inmediata.

https://mwwww.tuxtla.gob.mx/1Consulta-tu-reporte

Para poder solicitar cualquiera de los siguientes servicios, denuncias y quejas se pide lo siguiente:
Datos del ciudadano (Nombre completo, nimero telefénico y correo electrénico), lugar exacto
(colonia, direccion, entre que calles), posicionar la ubicacion del reporte en el mapa, una breve
descripcion del reporte, ademas de poder subir un archivo de evidencia (documentos, fotografias).

Denuncia por ruido excesivo. Si existe y estéa en funcion.
Aguas contaminadas. Si existe y esta en funcién.
Denuncia por derribo de arboles. Si existe y estéa en funcion.
Obstruccioén y o apartado de lugares en via publica. Si existe y esta en funcién.
Vehiculo abandonado. Si existe y esta en funcién.
Falla de seméforo. Si existe y estéa en funcion.
Anuncios en via pablica. Si existe y esta en funcion.
Control de enjambres de abejas y animales ponzofiosos. Si existe y esta en funcion.
Denuncia por malos olores. Si existe y estéa en funcion.
Poste metalico en riesgo de caer en via publica. Si existe y esta en funcion.
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Circuito o luminaria 24 horas en via pablica.

No respetar horarios y dias de funcionamiento establecidos de

venta.

Proteccion y bienestar animal (maltrato, descuido, agresiones).

Rehabilitacion de calle en mal estado.

Rehabilitacion de alcantarillas pluviales (rejillas).

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Si existe y esta en funcion.

Aplicaciones mdviles del Ayuntamiento de Tuxtla Gutiérrez

Herramientas que permiten a la ciudadania estar mas cerca de su ayuntamiento

Tuxtla Digital

Herramienta que permite a la
ciudadania estar mas cerca de
su gobierno, canalizando sus
necesidades y manteniéndose
informado sobre las acciones
del ayuntamiento de wuna
manera dindmica y abierta.

#TuxSinAcoso

Herramienta para mujeres que
se encuentren en peligro de
violencia de género.

Funcionalidades: Realizar
reportes y denuncias.

Consulta de predial. o ) »
Si existe y esta en funcion.

Mascotas extraviadas.

Directorio y mapa municipal.

Busqueda de empleo.

Reglamentos municipales.

Cabildoenvivoy TuxtlaTV.

Sirve para avisar a tus
contactos de confianza y a las
autoridades municipales

cuando te encuentres en peligro
y esté en riesgo tu integridad,
solo tienes que presionar el
boton de emergencia (botén de
panico).  Ademas, podrés
levantar un reporte cuando
sufras situaciones de acoso y/o
violencia de género.

Si existe, pero esta
desactualizada.
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Tuxtla Colonia Segura

Limpiemos Tuxtla

Aplicaciéon para la campafa
ecologica de limpiemos Tuxtla,
donde el ciudadano puede
tomar y mandar fotografias de
las areas con un antes y un
después.

Aplicacion para que la
ciudadania esté segura
mediante una alarma en su
colonia.

La ciudadania puede encender
una alarma que esté instalada
en su colonia.

Con dos propositos:

1. Levantar labasuraen
las calles.

2. Promover conciencia
sobre la importancia de
la participacion
ciudadana en temas
fundamentales como el
de la basura.

Si existe y esta en funcion.

Si existe, pero esta
desactualizada.

Aplicaciones mdviles del Ayuntamiento de Tuxtla Gutiérrez

Herramientas que permiten a la ciudadania estar mas cerca de su ayuntamiento.

RUMAC-TUX

Aplicacion disefiada para los
ciudadanos que comparten su
vida con mascotas.

RUMAC-TUX, una iniciativa
del Ayuntamiento de Tuxtla
Gutierrez, redefine la forma en
que los ciudadanos gestionan la
informacion de sus mascotas.
Esta aplicacion integral permite
a los residentes registrar
facilmente a sus queridos
perros y gatos ofreciendo una
plataforma intuitiva.

Si existe y esta en funcion.
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Notificaciones

de

Abogados PAE

Aplicacion
notificaciones
procedimientos
administrativos.

para
del

seccion
area

Es una herramienta de apoyo a
los abogados de la seccion de
notificaciones del é&rea de
Procedimientos
Administrativos y de Ejecucion
(PAE). En esta aplicacion
reportan las visitas de entrega
de documentacion de inicio y
seguimiento del PAE.

Si existe y esta en funcion.
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5.4 Encuesta

Una vez que analizamos los datos recolectados a través de los instrumentos
cualitativos (proceso documental y la guia de verificacion), ahora nos centramos hacia
la parte cuantitativa de la investigacion, es decir la encuesta a los usuarios sobre
satisfaccion y percepcion del gobierno electronico en el Municipio de Tuxtla Gutiérrez,
el referido cuestionario se conformé por 19 preguntas o items cerradas y de una abierta
que se le aplico a ciudadanos usuarios de tramites, pagos y otros servicios municipales.
(Anexo 1).

Antes de empezar formalmente a encuestar, realizamos algunas pruebas pilotos
para perfeccionar y validar la encuesta, se les aplico a 10 personas de forma aleatoria
para que se evidenciaron fallas de comprension de las preguntas y estas fueron

detectadas y corregidas.

Luego de concluida la aplicacion de la encuesta a la muestra seleccionada,
procedimos con el procedimiento de analisis de los datos recopilados, utilizamos la
estadistica descriptiva para ciencias sociales, es decir, se calcularon las medidas de
tendencia central, elaborando gréficas de cada una de las variables de la encuesta para

su respectiva interpretacion.

A continuacién, presentamos para su analisis y explicacion en gréaficas de pastel
los resultados de cada una de las preguntas de la encuesta, para compartir los hallazgos

derivados del estudio.
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Seccion I. Caracteristicas sociodemograficas

Figura 17

Caracterizacion de la Poblacion encuestada por género, abril de 2024.

® 1. Masculino
@ 2 Femenino

40.5%

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Conforme a las frecuencias, en la figura se muestra que del total de los
ciudadanos encuestados la mayor parte fueron del sexo femenino, lo que representa
59.5% equivalente a 69 personas, mientras que la poblacién masculina encuestada fue

menos de la mitad con un 40.5 %, es decir 47 personas del sexo masculino.

Considerando estos porcentajes, las mujeres o madres de familia en gran medida
son las que se encargan de ir a realizar tramites o pagos de servicios municipales, o al
menos se reparten esa responsabilidad con los hombres.
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Figura 18
Caracterizacion de la Poblacion encuestada por “edad"”, abril de 2024.

@ 1. 18-25 afios
® 2. 26-35 afios
@ 3.36-45 afios
@ 4. 46-55 afios
@ 5. Mas de 55 afios

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

La figura superior muestra que el rango de edad con mas personas encuestadas
en el estudio fue de 36-45 afios con un porcentaje de 35.3% (41 personas), los rangos
46-55 y 18-25 afios estan casi iguales con un 23.3 % y 21.6 % respectivamente.

Se infiere a partir de ello que las personas adultas entre ese rango de edad son
los que més requieren o solicitan tramites y pagos municipales, comparado con la
poblacién joven que no le preocupa solicitar estos servicios o no tiene necesidad de

ellos.
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Seccion 1. Interaccion y satisfaccion general de tramites y pagos

ofrecidos a traves de gobierno electronico

Figura 19

Medios més utilizados por los encuestados para el pago de servicios publicos basicos
(agua potable y luz).

. 1) Instalaciones de gobierno.
. 2) Bancos, supermercados,
tiendas de autoservicio.
3) Medios electrénicos
(kioscos inteligentes,
cajeros automaticos, pagina
web, aplicaciones de
celular, tablet, etc.).
4) Mddulos temporales o
. moviles.
5) Lineas de atencién

. telefénica.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Como se destaca en la figura precedente, el medio preferido o mas comun de los
ciudadanos para realizar el pago ordinario de agua y luz son los medios electrénicos, ya
sea paginas web, aplicaciones de celular entre otros, las otras opciones que tiene alto
porcentaje son instalaciones de gobierno con 29.3 % y bancos, supermercados y tiendas
de autoservicio con 19 %. En cuanto a las otras dos opciones, aunque parezca que nadie
las utiliza si tuvieron algunos votos, los mddulos temporales 0 moviles 4 personas los

han utilizado y las lineas telefonicas solamente 2 personas.
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Figura 20

Satisfaccion con el uso de medios electrénicos para el pago de servicios publicos
béasicos (luz y agua).

O 1 Vuy satisfecho

® 2 Satisfecho

{0 3Ni satisfecho ni insatisfecho
0 4 Insatisfecho

5 Muy insatistecho

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Como se puede observar en el grafico anterior, de los ciudadanos que usan el
gobierno electrénico para realizar el pago de luz, agua o solicitud de drenaje la inmensa
mayoria de ellos se encuentra conforme con este servicio, esto se comprueba sumando
los porcentajes de los que se encuentran muy satisfechos (26.7) y satisfechos (40.5) da
un total de 67.2 %, el cual es un valor significativo para inferir que los usuarios de este
servicio en linea estan satisfechos con él. Un segundo aspecto a considerar es de los que
mantienen una posicion neutral, es decir los que no estan ni satisfechos ni insatisfechos,
alcanzando un porcentaje relativamente alto de 19.8 %.
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Figura 21

Medios utilizados por los encuestados para el pago de predial y tramites de catastro
municipal.

‘ 1) Instalaciones de gobierno.

' 2) Bancos, supermercados,
tiendas de autoservicio.

3) Medios electronicos (kioscos
y cajeros inteligentes, pagina

web, aplicaciones de celular,

etc).
' 4) Mobdulos méviles.
' 5) Lineas de atencién
telefonica.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Con las respuestas obtenidas, se puede establecer que el medio de pago del
predial y otros tramites de catastro municipal que mas reconocimiento tiene por los
usuarios son los medios electronicos con el 40.5 %, por otra parte se hace patente
también que la opcion de ir directamente a las oficinas gubernamentales esta todavia
arraigada en este rubro ya que el 38.8 % de los encuestados utilizar esta opcion. La otra
opcidn que mas usan es la tercera (bancos, supermercados y tiendas de autoservicio) con
el 15.5 %.
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Figura 22

Satisfaccion con el uso de medios electronicos para el pago de predial y tramites de
catastro municipal.

® 1) Muy satisfecho

® 2) Satisfecho

0 3) Ni satisfecho ni insatisfecho
@ 4) nsatisfecho

@ 5) Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

La gréfica anterior proporciona una vision general de la satisfaccion de los
ciudadanos al utilizar herramientas en linea para pagos y tramites de Catastro
Municipal, sumando las dos escalas positivas que son muy satisfecho (20.7 %) vy
satisfecho (39.7 %) alcanzan un 60.4 % de aprobacion del total de los encuestados, no
obstante hay un porcentaje notablemente alto que si bien no esta encantado con este
servicio le parece aceptable y por ello hace uso de él. Al contrario, solamente un 16.4 %

no lo volveria a utilizar tal como esta implementado actualmente.
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Figura 23

Medios utilizados por los encuestados para pagos y tramites de Registro Civil.

1) Instalacionesde

gobierno.
. 2) Bancos, supermercados,
tiendas de autoservicio.
3) Medios electrénicos
0 (kioscos y cajeros
inteligentes, pagina web,

aplicaciones de celular,

etc.).
. 4) Modulos moviles.
. 5) Lineasde atencién
telefonica.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Una de las caracteristicas principales de este Item es en principio que la gran
mayoria de los usuarios cuando requieren algun trdmite o servicio de registro civil van
presencialmente a solicitarlo a las instalaciones de gobierno, especificamente el 67.2 %
de los encuestados, aspecto que refleja lo poco implementado que esta el GE en esta
area, siendo asi que solamente el 19.8 % ha hecho uso alguna vez de herramientas
digitales para acceder a este servicio. Los modulos temporales o méviles obtuvieron

sorprendentemente el 9.5 %.
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Figura 24

Satisfaccion de los encuestados con los tramites y pagos de registro civil realizados en
linea.

@ 1) Muy satisfecho

@ 2) Satisfecho

{ 3)Ni satisfecho ni insatisfecho
@ 4) Insatisfecho

@ 5) Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

En el analisis de este item se aprecia que Gnicamente el 8.6 % de los encuestados
que alguna vez han empleado medios en linea en servicios relacionados con el registro
civil han tenido una experiencia muy satisfactoria, mientras que las escalas 2) satisfecho
y 3) ni satisfecho ni insatisfecho tienen el mismo porcentaje de 31 %, las escalas
negativas de 4) insatisfecho y 5) muy insatisfecho tienen en conjunto un porcentaje

bastante significativo de 29.3 %.
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Figura 25

Principales medios utilizados por los encuestados para el pago de infracciones de
transito y administrativas.

. 1) Instalaciones de gobierno.
2) Bancos, supermercados,
. tiendas de autoservicio.
3) Medios electrénicos
0 (kioscos y cajeros
inteligentes, pagina web,

aplicaciones de celular,

etc.).
g 4) Médulos méviles.
. 5) Lineasde atencién
telefonica.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Los resultados de esta pregunta muestran un claro patron, el de que los
ciudadanos del Municipio de Tuxtla Gutiérrez se inclinan o les parece mejor acudir
directamente a las oficinas de gobierno Municipal cuando tienen que hacer el pago de
alguna infraccién de transito o administrativa, la segunda opcién mas recurrida son los
medios electronicos, las demas opciones practicamente no figuran. Esto puede deberse a
que hay pocas opciones de estos servicios contemplados en linea 0 que estdn poco

difundidos entre la poblacion.
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Figura 26

Satisfaccion de los encuestados con el uso de herramientas digitales para el pago de
infracciones de trénsito y administrativas.

Muy satisfecho
Satisfecho

B}

02

£ 3)Ni satisfecho i insatisfecho
@ 4) Insatisfecho

@ 5) Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

De esta grafica puede dilucidar que para un porcentaje marcadamente alto de los
encuestados que ha realizado al menos en una ocasion estos servicios por medios
electronicos estd satisfecho con ellos, sumando las escalas positivas de 1) muy
satisfecho y 2) satisfecho tenemos un 37.9 % del total. Pero al realizar un andlisis mas
global se observa que de alguna manera u otra no se estd implementando de la mejor
manera ya que un 33.6 % es indiferente con este servicio y si sumamos las escalas
negativas alcanzan un 28.4 %.
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Figura 27

Medios mas utilizados para tramitar licencias de construccion y de funcionamiento.

. 1) Instalaciones de gobierno.
2) Medios electronicos (kioscos
. y cajeros inteligentes, pagina

web, aplicaciones de celular,

etc.).

& 3) Moddulos moviles.

. 4) Lineas de atencion
telefénica.

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

De esta grafica se desprende que existe una inclinacion muy alta por un medio
para solicitar licencias de construccion y de funcionamiento de negocios, las cuales son
las instalaciones de gobierno con el 78.4 %, es particularmente notable la diferencia con
las demaés opciones que pueden utilizar, siendo asi que la segunda alternativa, los cuales
fueron los medios electrénicos s6lo alcanzaron el 14.7 %, las siguientes dos medios de
solicitud apenas alcanzaron puntuaciones insignificantes. Esto nos indica que hay un
grado muy bajo de comunicacion bidireccional en linea en estos servicios entre

gobierno y ciudadanos.
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Figura 28

Satisfaccion de los encuestados con los medios electronicos al solicitar licencias de
construccion y de funcionamiento.

O 1) Muy satisfecho

 2) Satisfecho

£ 3)Ni satisfecho ni insatisfecho
® 4) Insatisfecho

® 5) Muy insatistecho

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Como se muestra en los resultados de esta pregunta, casi todos los valores de la
escala tienen cierta representatividad, aun asi el sentimiento que mas se distingue en
este tipo de servicios es la opcion 3) ni satisfecho ni insatisfecho con 35.3 %, luego
siguen los que si estan satisfechos que fueron el 26.7 % de los encuestados y
posteriormente los que estan insatisfechos con 17.2 %. Sin embargo cabe destacar que
las escalas de ambos extremos tanto negativa como positiva también lograron un
porcentaje sustancial con 13.8 % los que estan muy insatisfechos y 6.9 % los que si

estuvieron muy satisfechos.
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Seccion 1ll. Conocimiento y uso de mecanismos de gobierno

electronico en areas clave de la administracion puablica municipal.

Figura 29

Encuestados que han usado o conocen mecanismos electronicos para solicitar servicios
municipales.

@® 1) Sl
® 2)NO

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Sin duda con la informacion que se ilustra en la grafica, se muestra una
evidencia definitiva de que los ciudadanos no cuentan o no conocen alguna plataforma o
pagina web para solicitar servicios publicos de vital importancia para la infraestructura
de la ciudad y la comodidad de la poblacion, prueba de ello es que el 77.6 % respondio

negativamente a la pregunta.
Figura 30

Mecanismos electronicos mas conocidos por los encuestados para solicitar
servicios publicos.

18 13 (52 %)

2 (8 %)

14%) 1(4%) 1(4%) 1(4%) 1(4%)
| | |

‘ 14%) 1(4%) 14%) 1(4%) 1(4%)
| |

0
Aplicacion tuxtla... Atravez de escri... Parquesy jardines Reporte ciudad... Reporte de fuga... Tuxtla digital

Aplicacion de ce... Niguna Reparacion de c... Reporte de fuga... Reporte tuxtla agua po...
Fuente: Elaboracion propia: Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).
Por el contrario los que respondieron afirmativamente, es decir que si conocen
alguna herramienta digital con este fin, que fue un 22.4 % (25 personas), la que més se
repitié fue “reporte ciudadano”, con 13 personas.
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Figura 31

Ciudadanos que conocen y/o han utilizado herramientas en linea para reportar situaciones
de riesgo en la via publica.

@ 1) Sl
@ 2) NO

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Con respecto a los usuarios que han utilizado mecanismos electronicos para
reportar situaciones de riesgo en via publica, se resalta en el grafico que tres cuartas
partes de los encuestados (75.9 %) no lo han hecho, evidenciado la falta de desarrollo o

fomento de gobierno electronico en este tipo de servicios a la poblacion.

Figura 22

Opciones mas repetidas por los encuestados para reportar situaciones de riesgo.
4

3 (11,1 %)

1(3,7 %) 13,7 D(3,7 13,7 %

MM Buzon electronico Llamé y mandé mensaj... Reporte ciudadano telefonica
Aplicacién de celular Llamada telefénica Luminarias fundidas Tuxtla digital

Fuente: Elaboracion propia: Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

En cuanto a los que contestaron de manera positiva que fue el 24.1 % de los
encuestados debemos de tener en cuenta que fueron tres las opciones mas repetidas por
ellos, por una parte “reporte ciudadano” y “Tuxtla digital” ambos con 14.8 % y luego el
11.1 % que expreso haber utilizado “aplicacion de celular” para este fin. Es importante
dejar claro que los usuarios que dijeron haber utilizado “‘aplicacion de celular” se
referian a “Tuxtla digital” que es precisamente una aplicacion del ayuntamiento del

Municipio.
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Figura 33.

Encuestados que conocen y/o han utilizado mecanismos electronicos en materia de
proteccion civil.

@® 1)SI

@® 2)NO

Fuente: Elaboracion propia: Trabajo de campo (Febrero-abril. 2024).

Los resultados proporcionan un fuerte soporte negativo al dilema de si los
ciudadanos recurren 0 no a herramientas digitales de proteccion civil del Municipio, a
partir de estos datos, se puede observar que el 70.7 % de los encuestados desconoce de
ellos, probablemente porque no haya muchos servicios en linea de proteccion civil o ya
sea que no se han dado a conocer eficazmente.

Figura 34

Opciones en linea en materia de proteccion civil mas utilizadas.

6

2
1(3,43,3 %

1 (3,‘319(3,51°(3,319(3|%19(3,31°(3,319(3.31¢(3,31°,(3,‘319(3,310(3,319(3,‘310(3,31‘3(3,319(3,510(3,319(3.31f(3,31°,(3,3e

0
Alerta de peligro  Atlas de riesgos t... Ninguno Proteccion civil Sismologoco Sistema de alert...

Atlas de riesgo Internet Procedimiento d... Pagina web Sistema de alert... Vid...

Fuente: Elaboracién propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

A su vez, los ciudadanos encuestados que si han tenido contacto con proteccion
civil mediante mecanismos electronicos son el 29.3 %, correspondiente a 30 personas,
entre las cuales la herramienta atlas de riesgos es la mas conocida, con 9 respuestas, los
demas variantes se reparten entre sistemas de alertas tempranas y redes sociales, paginas

web, entre otros que apenas alcanzaron una mencion.
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Figura 35

Poblacidn encuestada que ha usado y/o conoce algin mecanismo electronico de
participacion ciudadana.

® 1)sI
® 2)NO

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Basandonos en los datos proporcionados en la gréfica, sélo un pequefio nimero
de encuestados indicé haber utilizado algin medio electronico para hacer propuestas,
peticiones y denuncias al gobierno municipal sobre temas de importancia en la
administracion publica, dicha cifra apenas alcanz6 el 18.1, a la inversa un 81.9 %

expresd no conocer ni usar ningn mecanismo de ese tipo.
Figura 36

Herramientas electronicas de participacion ciudadana méas conocidas por los
encuestados.

8 (44,4 %) 8 (44,4 %)

1(5,6 %) 1(5,6 %)

Buzon electronico Si,atravez d la agencia mpal pero como lideres represent...
Protesta ciudadana Web

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Del namero total de respuestas afirmativas, es decir las personas que dijeron
haber utilizado en alguna ocasion herramientas de participacién ciudadana del
Municipio, hubo dos que sobresalen, el buzdn electrdnico y la protesta ciudadana. Pero,
todo parece confirmar que se trata de la misma herramienta y solo se us6 diferente
término para describirla.
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Figura 37

Utilizacion de mecanismos electronicos para seguridad publica.

@ 1) SI
@® 2)NO

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Casi un 90 % de los encuestados afirmo no conocer o nunca haber hecho uso de
mecanismos online en materia de seguridad publica, de acuerdo a esta informacion en
principio podemos decir que no hubo intencion de desarrollar estrategias de gobierno
electrénico en este tema de suma importancia para la sociedad, o puede ser que si se
hayan implementado algunos pero su divulgacion hacia la poblacién no ha sido la

correcta.

Figura 38

Medios electronicos mas conocidos por los encuestados en materia de seguridad publica.
2

2
(22,2 %)

1

(11,1 %) (11,1 %) (11,1 %)

0
Aplicacion colonia segura Grupos de WhatsApp con... Tuxtla colonia segura TuxtlaSinAcoso

Aplicacion tuxtla sin acoso Grupos de WhatsApp. Tuxtla sin acoso Web

Fuente: Elaboracion propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

La respuesta general a la opcion afirmativa fue pobre, solo un escaso 10.3 % si
ha utilizado o conoce mecanismos digitales para seguridad publica en el municipio,
entre estos se destacan aplicaciones como “Colonia segura” con tres menciones y

“Tuxtla sin acoso” igualmente con tres menciones.
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Figura 39
Uso de herramientas electronicas por los encuestados en materia de empleo.

@ 1) sSI
@® 2) NO

Fuente: Elaboracion Propia: Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Como se puede verificar en la figura se muestra una acentuada respuesta
negativa de las personas encuestadas sobre si conocen 0 no herramientas en linea en
materia de empleo, ya sea para buscar u ofrecer vacantes o para recibir cursos de
capacitacion, siendo asi que solamente un 18.1 % declar6é haber hecho uso de este tipo
de servicios.

Figura 40

Principales herramientas en linea en materia de empleo segun los encuestados.

6
5 (27,8 %)

3 (16,7 %)

1(5,6%) 1(5.6%) 1(56%) 1(56%) 1(56 %) 1 (5'\6 %) 1(5.6%) 1(56%) 1(56 %) 1 (5,6 %)
\

0
Bolsa de emple... Carteles, difusion  Ferias del empleo Occ SUBE Sube

Bolsa de trabajo Empleo en el po... Joévenes contruy... Portal de gobier... Sistema de bus... Web

Fuente: Elaboracién propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

La encuesta también revela que del pequefio porcentaje que contestd conocer o
haber hecho uso de alguna herramienta en linea en materia de empleo, que fue la
modesta cantidad de 18 personas, las mas populares entre ellas fue el Sistema Unico de
Busqueda de empleo (SUBE) la cual obtuvo 9 preferencias. La ausencia de gobierno
electronico en esta area sugiere que o hay un desconocimiento por parte de la poblacion
de las herramientas que el gobierno municipal ha puesto en marcha o simplemente la

administracion publica no le ha dado importancia.
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Figura 41

Manejo de aplicaciones moviles del gobierno municipal por parte de los encuestados.

1 Tuxtla Digital 23 (19,8 %)

2 #TuxSinAcoso 12 (10,3 %)
3 Tuxtla Colonia Segura

4 Limpiemos Tuxtla

5 RUMAC-TUX

6 Notificaciones de Abogados...
7 Ninguna de ellas

73(62,9 %)

0 20 40 60 80

Fuente: Elaboracién propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

Se puede expresar de forma simple que el aprovechamiento de las aplicaciones
de celular que ha desarrollado el Municipio de Tuxtla Gutiérrez fue méas bajo de lo
esperado, teniendo en cuenta la transformacion tecnoldgica que hay a nivel mundial,
sobre todo en las partes urbanas. Los resultados de conocimiento y uso de aplicaciones
moviles fueron negativos en cuanto que el 62.09 % de los encuestados (73 veces)
expresd no conocer ninguna de ellas. Por otra parte la mas popular entre los usuarios fue
la aplicacion Tuxtla digital con 19.8 % de las respuestas (23 veces elegida), después
“limpiemos Tuxtla” con 14.7 % (17 veces seleccionada), seguida inmediatamente de

“Tuxtla colonia segura” 13.8 % (16 veces) y “#TuxSinAcoso” 10.3 % (12 veces)
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Figura 42

Principales sugerencias de los encuestados en cuanto a gobierno electronico.

B Darle mas publicidad, promocion y difusion a las herramientas y medios electronicos existentes en. ..
B Mejorar la calidad de la atencion al ciudadano en los servicios en linea y presenciales
Mayor modernizacion tecnologica y apertura digital en tramites y pagos

40
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Fuente: Elaboracién propia. Trabajo de campo (Febrero-abril, 2024).

En esta ultima pregunta del cuestionario se permitié que los participantes
expresaran abiertamente propuestas de mejora en cuanto a los tramites y pagos en linea
en el Municipio de Tuxtla Gutiérrez, se obtuvieron una serie de respuestas diversas que
luego de ser analizadas y examinadas se mostrd que las declaraciones mas frecuentes
fueron las que estaban encaminadas a que se deberian hacer esfuerzos por parte de la
administracion municipal para acercar y dar a conocer las herramientas electronicas a la
poblacion para que pueda aprovechar sus beneficios, es decir elaborar estrategias de

publicidad y difusion de estas.

Algunos participantes expresaron la creencia de que se debe mejorar la calidad
de atencion al ciudadano en los servicios y tramites tanto en linea como presencial,

reduciendo los tiempos de respuesta, evitar largas filas, personal capacitado y eficiente.

Finalmente, otras de las respuestas tipicas fue que el gobierno Municipal
deberia asumir la responsabilidad de innovar y modernizar los tramites y servicios,
fomentando la apertura digital y el uso de aplicaciones y portales electrénicos. En aras
de claridad y brevedad, se ha omitido respuestas aisladas e irrelevantes para el tema

principal de la investigacion.

134



Tras comentar los hallazgos de las técnicas de recopilacion de informacion que
utilizamos en la tesis, principalmente la encuesta, por implicacion los resultados
generan conclusiones, es por ello que en la siguiente seccion se abordaran, teniendo en

cuenta los objetivos y/o propositos iniciales, asi como las preguntas de investigacion.
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Conclusiones.

En este segmento exponemos los resultados puntuales de la investigacion sobre
los factores més relevantes que intervienen en el desarrollo e implementacion del
gobierno electrénico en los tramites, pagos y servicios publicos del municipio de Tuxtla
Gutiérrez, esto a través de un resumen detallado, a su vez las dificultades y limitaciones

durante la ejecucion de la investigacion.

Después de llevar a cabo la investigacion, hemos sido capaces de extraer una
serie de conclusiones a partir de los resultados de este estudio, dichas conclusiones
armonizadas y en paralelo con el objeto de estudio y los objetivos especificos que al

inicio se propuso determinar.
Conclusién 1.

El principal objetivo del presente estudio era conocer el desarrollo del gobierno
electronico en el nivel municipal en Tuxtla Gutiérrez, tras los hallazgos de los
instrumentos de recopilacion de informacién utilizados, principalmente el analisis
documental se podria afirmar que si bien existen en los recursos web hasta el momento
implementados en los servicios municipales de Tuxtla Gutiérrez, elementos propios del
GE, su grado de desarrollo no es consistente y uniforme en las diversas areas que
comprende la administracion publica del Municipio. En general, se puede concluir que

el ambito municipal en Tuxtla Gutierrez se encuentra en una etapa poco avanzada.

En linea con lo expuesto en la parte tedrica de esta investigacion, Rivera (2006)
nos dice que la ONU clasifica la interaccion y relacién mediante gobierno electrénico
entre la ciudadania y la administracion publica en cinco etapas, segln dicho enfoque en
la primera etapa de evolucion de GE la informacion es estatica y limitada y en la
segunda etapa es ya posible hacer busquedas dentro del sitio web y hay un mapa web.
Asi, El resultado méas obvio que emerge de este estudio es que el municipio de Tuxtla
Gutiérrez se encuentra entre la primera y segunda etapa, ya que en los portales web del
gobierno municipal principalmente solo se puede obtener o solicitar informacion y
apoyo para la realizacion de un tramite o pago y son muy pocos los casos en los que se
puede hacer un tramite por completo en linea desde su consulta, solicitud y

culminacioén.
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Conclusion 2.

También, esta investigacion se propuso determinar cuales eran los principales
medios 0 vias que utilizaban los ciudadanos al realizar tramites y pagos municipales,
una vision global de los items del cuestionario han demostrado que mayoritariamente
prefieren ir directamente a los diferentes puntos de la ciudad donde se encuentran las
oficinas gubernamentales donde pueden hacer el trdmite o servicio correspondiente de

forma presencial.

Considerando que fue la opcion marcadamente mas seleccionada con 336 veces
distribuida en los 5 aspectos planteados en el cuestionario (1) pago de servicios basicos,
2) pagos de catastro municipal, 3) tramites y pagos de registro civil, 4) infracciones de
transito y administrativas y 5) licencias de construccién y funcionamiento), ademas, fue
la opcion favorita en tres de los cinco puntos antes mencionados (tramites y pagos de
registro civil, infracciones de transito y administrativas y licencias de construccion y

funcionamiento).

El segundo medio mas utilizado por la poblacion de Tuxtla Gutiérrez encontrado
en este estudio son los medios electronicos o digitales que fue seleccionado 161 veces,
esto es practicamente la mitad de la de instalaciones de gobierno, siendo la primera
opcidén para la poblacion en el pago de servicios basicos y de catastro municipal, sin
embargo la diferencia es minima cuando la opcién de medios electronicos es la
principal con la que le sigue que son instalaciones de gobierno, por el contrario cuando
la primera opcion son las instalacion gubernamentales y la segunda los medios

electrénicos la diferencia es claramente demasiada.

De las otras tres opciones restantes la que mas se destacé fue la 2) bancos,
supermercados, tiendas de autoservicio, sobre todo en el pago de servicios basicos y de
catastro municipal alcanzando un 19 % y 15.5 % respectivamente, las otras opciones
tuvieron valores irrelevantes que no vale la pena mencionar, excepto decir que en
tramites y pagos relacionados con el Registro Civil, los modulos temporales y méviles

alcanzaron un 9.5 % siendo la tercera opcidn en esa categoria.
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Conclusion 3.

Otro de los propositos de este estudio fue dar a conocer la satisfaccion general
sobre la calidad que la poblacion de 18 afios y més otorga a los tramites, pagos,
solicitudes de servicios publicos en linea en el municipio de Tuxtla Gutiérrez, bajo esta
mirada la presente investigacion encontr6 que los usuarios, en un alto porcentaje
consideran que los tramites y pagos municipales contemplados en el cuestionario y que
se pueden realizar mediante gobierno electronico en lineas generales son satisfactorios

desde su experiencia previa personal.

Aunque ya se hizo en el apartado de instrumentos de recopilacion de
informacion, es crucial remarcar que para medir esta categoria se incluyeron en el
cuestionario cinco Items de escala Likert que se administraron a una muestra de 116
usuarios, de acuerdo con Hernandez et al (2010) el modelo de escalamiento tipo Likert
se trata de un conjunto de enunciados o proposiciones, presentados en forma de

afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes.

En nuestro caso la escala consta de 5 puntos e indican cuanto se esta de satisfecho con
los trdmites y pagos que el encuestado ha hecho por medio de mecanismos electronicos,
son presentados de forma vertical de 1 a 5 en donde 1 es la posicion mas positiva y 5 la

mas negativa y en el cual el participante solo puede marcar una respuesta.
1 Muy satisfecho

2 Satisfecho

3 Ni satisfecho ni insatisfecho

4 Insatisfecho

5 Muy insatisfecho

De acuerdo con los resultados anteriormente presentados en los graficos es
razonable concluir en este sentido particular que la poblacion que alguna vez ha hecho
uso de servicios municipales en linea esta satisfecha, tomando en consideracion que de
los cinco items en relacion a esta variable en tres de ellos la opcion nimero 2
(satisfecho) fue la mas elegido, especificamente en pago de servicios basicos, tramites
de catastro municipal y de registro civil, con 40.5 %, 39.7 % y 31 % respectivamente.
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La segunda escala mas importante fue la numero 3 (ni satisfecho ni
insatisfecho), en vista de que fue la alternativa principal en dos items, los referentes a
pagos de infracciones de transito y administrativas y tramites de licencias de
construcciéon y funcionamiento alcanzando un 36.6 % y 35.3 % respectivamente,

mostrando un poco mas de neutralidad de los encuestados.

Tomados en conjunto, la evidencia surgida de los resultados de esta
investigacion sugiere que si bien no hay una satisfaccion total con los tramites y pagos
ofrecidos mediante medios electronicos, ya que la escala 1 (muy satisfecho) obtuvo
porcentajes muy bajos, con lo que no se podria hablar de un nivel excepcional, en
balance la valoracion global de los encuestados con la calidad de este tipo de servicios
es positiva y satisfactoria, por lo cual este estudio puede ayudar modestamente a dar pie
a que la administracion municipal disefie alternativas de gobierno electrénico que
ayuden a elevar la calidad de los tramites y pagos y con ello la comodidad y satisfaccion
de la poblacién.
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Anexo 1. Cuestionario aplicado a los participantes

Nombre del estudio de investigacion: Desarrollo y efectos del gobierno
electronico en la ciudadania de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, durante el
periodo 2018-2023.

Buenos dias (tardes):

Actualmente estamos llevando a cabo un proyecto de investigacion destinado a formular
una tesis profesional acerca de la implementacion y uso de medios electrénicos en los
servicios provistos por el gobierno municipal de Tuxtla Gutiérrez.

Nos gustaria solicitarte tu colaboracion para responder algunas preguntas que no
requeriran mucho tiempo. Tus respuestas seran tratadas de forma confidencial y
anonima. No hay preguntas comprometedoras.

Las personas que participaron en el estudio fueron seleccionadas al azar, sin tener en
cuenta sus nombres. Todas las opiniones recopiladas seran agregadas y utilizadas en la
tesis profesional, pero en ningln caso se divulgaran datos individuales.

Seccion I: Caracteristicas sociodemograficos

1. Sexo:
a) Masculino.
b) Femenino.
2. Edad:
a) 18-25 afios.
b) 26-35 afios.
c) 36-45 afios.
d) 46-55 afios.
e) Mas de 55 afos.

Seccion Il. Interaccion y satisfaccion general de tramites y pagos ofrecidos a través
de gobierno electronico.

3. Durante el periodo 2018-2024 ;Cuél de los siguientes medios es al que mas ha
recurrido para realizar el pago ordinario de sus servicios publicos basicos (suministro de
agua potable y luz)?

1) Instalaciones de gobierno (oficinas).

2) Bancos, supermercados, tiendas de autoservicio.

3) Medios electrénicos (kioscos inteligentes, cajeros automaticos, pagina web, aplicaciones de
celular, tablet, etc.).

4) Modulos temporales o moviles.

5) Lineas de atencion telefénica.
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4. En caso de haber utilizado alguna vez medios electronicos (kioscos inteligentes, cajeros
automaticos, pagina web, aplicaciones de celular, tablet, etc.) para el pago de sus servicios
publicos béasicos. ¢Qué tan satisfactoria fue su experiencia tomando en consideracion el tiempo
que usted invirtio, la calidad y la obtencion de lo requerido?

1 Muy satisfecho.

2 Satisfecho.

3 Ni satisfecho ni insatisfecho.
4 Insatisfecho.

5 Muy insatisfecho.

5. Durante el periodo 2018-2024 ¢Cuél de los siguientes medios es el que mas ha utilizado para
realizar el pago de predial y otros tramites relacionados con el catastro municipal?

1) Instalaciones de gobierno (oficinas).
2) Bancos, supermercados, tiendas de autoservicio.

3) Medios electronicos (kioscos y cajeros inteligentes, pagina web, aplicaciones de celular,
tablet, etc.).

4) Mddulos temporales o méviles.
5) Lineas de atencion telefénica.

6. En caso de haber utilizado alguna vez medios electronicos (kioscos inteligentes, cajeros
automaticos, pagina web, aplicaciones de celular, Tablet, etc.) para el pago de predial y otros
tramites relacionados con el catastro municipal. ;Qué tan satisfactoria fue su experiencia
tomando en consideracién el tiempo que usted invirtié, la calidad y la obtencién de lo
requerido?

1) Muy satisfecho.

2) Satisfecho.

3) Ni satisfecho ni insatisfecho.
4) Insatisfecho.

5) Muy insatisfecho.
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7. Durante el periodo 2018-2024 (A cual de los siguientes medios acudié para realizar
tramites y pagos relacionados con el Registro Civil?

1) Instalaciones de gobierno (oficinas).
2) Bancos, supermercados, tiendas de autoservicio.

3) Medios electronicos (kioscos y cajeros inteligentes, pagina web, aplicaciones de celular,
tablet, etc.).

4) Mdédulos temporales o moviles.
5) Lineas de atencion telefonica

8. En caso de haber utilizado alguna vez medios electronicos (kioscos inteligentes, cajeros
automaticos, pagina web, aplicaciones de celular, tablet, etc.) para realizar trdmites y pagos
relacionados con el Registro Civil. ;Qué tan satisfactoria fue su experiencia tomando en
consideracion el tiempo que usted invirtio, la calidad y la obtencion de lo requerido?

1) Muy satisfecho.

2) Satisfecho.

3) Ni satisfecho ni insatisfecho.
4) Insatisfecho.

5) Muy insatisfecho.

9. Durante el periodo 2018-2024 ;A cual de los siguientes medios acudié para realizar pagos
de infracciones de transito y otras infracciones administrativas?

1) Instalaciones de gobierno (oficinas).
2) Bancos, supermercados, tiendas de autoservicio.

3) Medios electronicos (kioscos y cajeros inteligentes, pagina web, aplicaciones de celular,
tablet, etc.).

4) Modulos temporales 0 moviles.

5) Lineas de atencidn telefonica.
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10. En caso de haber utilizado alguna vez medios electronicos (kioscos inteligentes, cajeros
automaticos, pagina web, aplicaciones de celular, tablet, etc.) para realizar pagos de
infracciones de transito y otras infracciones administrativas. ¢(Qué tan satisfactoria fue su
experiencia tomando en consideracién el tiempo que usted invirtid, la calidad y la obtencién
de lo requerido?

1) Muy satisfecho.

2) Satisfecho.

3) Nisatisfecho ni insatisfecho.
4) Insatisfecho.

5) Muy insatisfecho.

11. Si durante el periodo 2018-2024 necesito sacar algin tipo de licencia ya sea de
construccion (en todas sus modalidades) o de funcionamiento para desarrollar actividades
comerciales ante el gobierno municipal. ;A cuél de los siguientes medios acudio?

1) Instalaciones de gobierno (oficinas).

2) Medios electronicos (kioscos y cajeros inteligentes, pagina web, aplicaciones de celular,
tablet, etc.).

3) Médulos temporales 0 moviles.
4) Lineas de atencidn telefonica.

12. En caso de haber utilizado alguna vez medios electrénicos (kioscos inteligentes, cajeros
automaticos, pagina web, aplicaciones de celular, tablet, etc.) para sacar algin tipo de
licencia ya sea de construccion (en todas sus modalidades) o de funcionamiento para
desarrollar actividades comerciales ante el gobierno municipal. (Qué tan satisfactoria fue su
experiencia tomando en consideracién el tiempo que usted invirtid, la calidad y la obtencién
de lo requerido?

1) Muy satisfecho.

2) Satisfecho.

3) Ni satisfecho ni insatisfecho.
4) Insatisfecho.

5) Muy insatisfecho.
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Seccion I11. Conocimiento y uso de mecanismos de gobierno electrénico en areas
clave de la administracion publica municipal.

13. ¢Conoce y/o ha usado algin mecanismo electrénico para solicitar servicios municipales
tales como pavimentacion, reparacion de calles, alumbrado publico, mantenimiento,
parques y jardines o pipas de agua potable?

1) Si.
2) No.
3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:

14. ;Conoce y/o ha utilizado algin mecanismo electronico del municipio de Tuxtla
Gutiérrez para reportar alguna situacion de riesgo en la via publica (luminarias fundidas o
a punto de caer, animales muertos, baches, alcantarillas sin tapa, escombros, falla de
seméforo)?

1) Si.
2) No.
3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:

15. ¢Conoce y/o ha usado algin mecanismo electrénico o digital en materia de proteccion
civil tales como mapas de riesgo y sistemas de alerta temprana, donde se pueda conocer los
peligros y amenazas, lo cual ayude a actuar de la mejor manera a los ciudadanos ante los
escenarios de riesgos de desastres que la ciudad podria presentar?

1) Si.
2) No.
3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:

16. (Conoce y/o ha usado algin mecanismo electrénico o herramienta en linea de
participaciéon ciudadana, en donde la poblacién pueda hacer propuestas o peticiones de
atencion sobre alguno de los temas que son responsabilidad de la administracion publica
municipal, ademas de quejas y/o denuncias?

1) Si.
2) No.

3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:
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17. ¢Conoce y/o ha usado algun mecanismo, aplicacion o herramienta electronica
desarrollada por el municipio que contribuya a proporcionar una mayor seguridad puablica a
la sociedad?

1) Si.
2) No.
3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:

18. ¢(Conoce y/o ha utilizado alguna herramienta en linea de parte del municipio de Tuxtla
Gutiérrez en donde se pueda buscar y ofertar vacantes de empleo y en el que se impartan
diversos cursos de capacitacion para el trabajo?

1) Si.
2) No.
3) Si su respuesta fue afirmativa especifique cual es:

19. (Cuél de las siguientes aplicaciones mdviles desarrolladas por el municipio de Tuxtla
Gutiérrez conoce y/o ha utilizado?

1 Tuxtla Digital.

2 #TuxSinAcoso.

3 Tuxtla Colonia Segura.

4 Limpiemos Tuxtla.

5 RUMAC-TUX.

6 Notificaciones de Abogados.
7 Ninguna de ellas.

20. ;{Qué mejora sugeririas?
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