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Resumen

Se propone modernizar los servicios publicos
municipales, auxilidndose de las tecnologias de la
informacion y comunicacién, con la finalidad de
mejorar la eficiencia y eficacia en la atencién de
estos, empleando metodologias cientificas cualita-
tivas, cuantitativas y metodologias tecnoldgicas de
intervencion que auxilien la correcta estructuracion
y fundamento de estos servicios. El resultado de
esta investigacion es la implementacion de un sis-
tema de informacion integral para mejorar los pro-
cesos administrativos y operativos en la atencion y
seguimiento de los servicios publicos municipales.
Para ello, se recopild la informacion de seis munici-
pios de México mediante técnicas de investigacion
de campo, como son la entrevista y la observacion,
aplicadas al personal administrativo y operativo que
presta dicho servicio en cada uno de los municipios,
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Abstract

We propose modernizing municipal utilities by
relying on Information and Communications Tech-
nologies in order to improve their efficiency and
efficacy. We suggest using qualitative and quantita-
tive scientific methodologies as well as technologi-
cal methodologies of intervention that help with
the right structure and basis of these services. The
result of this investigation is the implementation of
an integral information system in order to improve
operative and administrative processes regarding
the attention and follow up of municipal utilities. In
order to achieve this, we gathered the information
belonging to six Mexican municipalities through
two field research techniques: interview and obser-
vation, applied to the administrative and operative
personnel that provide the service in each one of the
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ademas de complementar estas con la aplicacion de
196 encuestas a los ciudadanos.

Palabras clave: tecnologias de la informacion y
comunicacion, eficiencia, eficacia, servicios publicos
municipales, educacion, estrategia.

municipalities. We also complemented these tech-
niques by applying 196 surveys to citizens.

Keywords: Information and Communications
Technologies, efficiency, efficacy, municipal utilities,
education, strategy.
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Introduccion

Las necesidades que emanan de la pobla-
cién, producto de la evaluacién que las
autoridades llevan a cabo y junto con el
analisis realizado, validan la necesidad
de incorporar las tecnologias de la infor-
maci6n y la comunicacién (TIC) como
parte del auge tecnolégico mundial. Este
trabajo de investigacién tiene como obje-
tivo realizar el andlisis del uso de las TIC
en la Administracién publica municipal,
de tal manera que aquella, y los servicios
que ofrece, dependen del desempefio, de
la estructura y la coordinacién de cada
una de las dreas que la integran, para que
realicen todas y cada una de sus funciones
segun les corresponda.

Materiales y métodos

Por las caracteristicas de este estudio, se
considera que abarca los siguientes tipos
de investigacién: descriptiva, explicativa,
de campo y propositiva. Segin Ferndndez,
Nirez y Garcia (2008), la investigacién des-
criptiva consiste en la caracterizacién de
un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
para establecer su estructura o compor-
tamiento. La investigacion explicativa, se
encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones
causa-efecto. También se estard incluyendo
la investigacién de campo, en la cual las
principales técnicas que se emplearon fue-
ron la entrevista, la encuesta y la observa-
cién. La encuesta, comentan Herndndez,
Ferndndez y Baptista (1997), es una téc-
nica para adquirir informacién de inte-
rés socioldgico, mediante un cuestionario
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previamente elaborado. Mientras que la
entrevista estructurada se caracteriza por
estar rigidamente estandarizada, se plan-
tean idénticas preguntas y en el mismo
orden a cada uno de los participantes
(Sabino, 2002). Por su parte, la observa-
cién no participante consiste en el registro
sistemdtico, vdlido y confiable del compor-
tamiento o conducta manifiesta (Herndn-
dez, Collado y Baptista, 1997). Finalmente,
la investigacién propositiva parte de un
diagndstico, establece metas y disefia estra-
tegias para alcanzarlas (Rincén, Arnal,

Latorre y Sans, 1995).

El tipo de investigacién tecnoldgica
empleada es de intervencién, que retine la
aplicacion del conocimiento en un pro-
ducto especifico que resuelve de un pro-
blema, cubre una necesidad, facilita el

quehacer, hace eficiente una tarea o brinda
confort (Garcia, 2005).

Esta investigacién se desarrollé desde el
punto de vista cualitativo y cuantitativo. La
investigacién cualitativa consiste en com-
prender e interpretar la realidad (Rodri-
guez, Gil y Garcia, 1996), tal y como es
entendida por los sujetos participantes en
los contextos del presente estudio. Por su
parte, la investigacion cuantitativa estd
basada en el paradigma explicativo, en el
cual se utiliza preferentemente informacién
cuantitativa o cuantificable para describir
los fenémenos que estudia (Briones, 2002).

Debido a la naturaleza de la presente
investigacién también se emplearon las
siguientes metodologias: andlisis y sintesis,
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sistémica estructural funcional, inductiva

(Castillo, 2010).

La metodologfa tecnolégica es un modo
sistemdtico de realizar, gestionar y admi-
nistrar un proyecto para llevarlo a cabo con
altas posibilidades de éxito (Dante, 20006).
Derivado de lo anterior se crearin diversos
bloques para poder desarrollar el sistema,
los cuales estardn ligados entre ellos (retroa-
limentacién), de tal manera que cada uno
tenga un fin comdn, para poder revisar por
bloques cada seccién y su funcionalidad de
manera separada e integral.

Este estudio utiliza la metodologia del
ciclo de vida orientado a objetos.

Marco teorico de la
investigacion

Las TIC desempenan un papel funda-
mental: son herramientas que estdn pro-
duciendo cambios radicales en la gestién
publica, y paradéjicamente son las que
mds escapan a la comprensién de los refor-
madores que estdn gestionando o finan-
ciando proyectos de informatizacién
publica (Weissbluth, 2008). En este con-
texto, debe considerarse que medir desem-
pefo y avance de las politicas de gobierno
electrénico trae consigo no solo aspectos
técnicos, sino que es necesario también
considerar aspectos culturales, organizacio-
nales, politicos, sociales (Gastén y Naser,
2012). Por otra parte, en el caso de México,
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enfrenta problemas para la utilizacién de
las TIC, como son la preparacién bésica
de los empleados para operar la tecnolo-
gia, el alto grado de subutilizacién de la
capacidad instalada, pero, sobre todo, la
presion que recae sobre el empleado para
que se autocapacite (Penso, 2011).

La Organizaci6n de las Naciones Uni-
das ha definido un marco de evolucién del
gobierno electrénico segln cuatro niveles
de madurez, el cual ha servido de referen-
cia para que los paises definan sus propios
modelos: nivel emergente, nivel mejorado,
nivel transaccional, nivel conectado (Gas-

tén y Naser, 2012):

~  Nivel emergente: El pais asume el com-
promiso de desarrollar el gobierno elec-
trénico, ofreciendo informacién en
una sola via (del gobierno a la ciuda-
dania). Se ofrecen novedades, respues-
tas a preguntas frecuentes, informacién
archivada y vinculos a los sitios de orga-
nismos del Estado.

~  Nivel mejorado: Se amplia la comunica-
cién de una a dos vias, con la interac-
cién de la ciudadania mediante correo
electrénico, formularios descargables,
aplicaciones, audio, video y la presen-
tacién de solicitudes. Los contenidos
deben cumplir con un minimo nivel de
accesibilidad y se empiezan a incorpo-
rar herramientas como el RSS, el sitio
compatible con WAP/GRPS y en otro
idioma, y la opcién de recibir mensajes
de alerta, registrarse o realizar pagos a
través del movil.

~  Nivel transaccional: El Estado ofrece
transacciones completas y seguras,
como el pago de impuestos y multas,

N.° 8 | ENERO-JUNIO DE 2014 | PP. 133-148 |



Modernizacién de los servicios publicos municipales: perspectiva global

inscripciones, obtencién de permisos,
certificados y licencias, entre otros.

~  Nivel conectado: Informacién, datos y
conocimiento se transfieren entre orga-
nismos, para un acceso instantdneo a
servicios del Estado de manera inte-
grada y con un enfoque centrado en el
ciudadano, donde los servicios electré-
nicos se organizan en eventos del ciclo
de vida y grupos segmentados para pres-
tarlos a la medida. Se solicitan informa-
cién y opiniones usando la web 2.0 u
otras herramientas interactivas, en un
entorno que permite a los ciudadanos
participar mds activamente y tener voz
en la toma de decisiones.

El proceso de incorporacién de las TIC,
segun Montano (2008), es el siguiente:

~  Preparacion del entorno: La preparacién
del entorno contempla dos eventos pre-
liminares, uno que permita definir el
escenario donde se realizara el cambio
(cultura organizacional) y otro que per-
mita definir la conduccién estratégica
del proceso, a través de la creacién de
una unidad responsable.

- Sensibilizacion de la innovacién: La fase
inicial de este proceso contempla la
socializacién de las temdticas actuales.

~ Exploracién de recursos tecnoldgicos: La
fase de exploracién de recursos tecno-
légicos se puede denominar fase de
prueba dirigida, lo que significa bus-
car el uso efectivo de los recursos tec-
nolégicos, creando manuales técnicos
y de usuario, y la utilizacién de recur-
sos disponibles.

~ Exploracion de recursos educativos: El
enfoque de esta fase estd centrado en el
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desarrollo de actividades de formacién,
que incorpore la participacién activa de
los actores (autoridades administrativas,
operativas y los ciudadanos).

- Generacion de propuestas o prototipos:
Esta fase consiste en establecer propues-
tas de TIC que involucren el trabajo en
proyectos, recopilando y contando con
recursos de capacitacion tecnolégicos,
previamente evaluados en las etapas
anteriores, que permitan su reutiliza-
cién y adaptacién, a través de proyec-
tos especificos.

~  Retroalimentacion: Esta fase estd diri-
gida a que se incentive la interaccién
entre las TIC y los operarios, para rea-
lizar sugerencias de mejora o actuali-
zaciones de tecnologia.

Antecedentes de los
servicios publicos
municipales en México

La idea del servicio pablico empieza a con-
formarse de manera vaga e imprecisa en
Franciay en Espafa en la primera mitad del
siglo XIX (Ferndndez, 2002), aun cuando
desde la centuria anterior se hubiese utili-
zado la locucién servicio piiblico. En Fran-
cia, la idea del servicio pablico emerge en
el dmbito jurisprudencial como un subpro-
ducto del deslinde de competencias. En
Espana es también un producto marginal,
originado al regularse la desamortizacién
de los bienes eclesidsticos. En México, fue
hasta 1917 cuando aparecen los servicios
publicos municipales, y con ello los ayun-
tamientos se regulan bajo las disposiciones
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del articulo 115 de la Constitucién Gene-
ral de la Republica.

En la fraccidén I1II de dicho articulo, se
sefiala que los municipios con el concurso
de los estados, cuando asi fuere necesario
y lo establezcan las leyes locales, tendrdn
a su cargo los siguientes servicios publicos:
agua potable, alcantarillado, saneamiento
y aguas residuales, alumbrado publico,
limpia y disposicién de desechos, merca-
dos y centrales de abasto, panteones, ras-
tro, calles, parques, jardines, dreas verdes
y recreativas, seguridad publica y trdn-
sito, embellecimiento y conservacién de
los poblados, centros urbanos y obras de
interés social, asistencia social en el 4mbito
de su competencia, de empleo.

Los servicios publicos tienen diversos cri-
terios de clasificacién, la mds general se
refiere a los servicios propiamente dichos
y que revisten el cardcter de obligatorios,
como lo son los contenidos en los articulos
30 y 4° constitucionales, y por otro lado
todos los servicios que presta la Adminis-
tracién y que son facultativos, como el de
transporte puablico, telégrafos, etc. Segiin
Serra (2002), los servicios ptblicos pueden
clasificarse en cuatro categorias:

~ servicios publicos internacionales;

~ servicios publicos federales;

~ servicios publicos de las entidades
federativas;

~servicios publicos municipales.

Los sistemas de informacién son un con-
junto formal de procesos que operan sobre
una coleccién de datos estructurada de
acuerdo con las necesidades de la empresa
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(Andreu y Valor, 1991). Recopilan, elabo-
ran y distribuyen selectivamente la infor-
macién necesaria para la operacién de
dicha empresa.

Segtin Edwars, Ward y Bythesway
(1998) y Garcia (2000) los sistemas se cla-
sifican en grado de formalidad, automati-
zacidn, relacién con la toma de decisiones,
funcionalidad y grado de especializacién.

Laudon y Laundon (1996) establecen
la siguiente clasificacién de los sistemas de
informacién: sistema de procesamiento de
operaciones, sistemas de trabajo del cono-
cimiento, sistemas de automatizacién en
la oficina, sistemas de informacién para la
administracién, sistemas para el soporte de
decisiones, sistemas de soporte gerencial.

Entorno sobre la utilizacion
de las TIC en el municipio
de Ecatepec de Morelos,
estado de México (México)

El municipio de Ecatepecse considera un
municipio urbano, con aproximadamente
2500 hab (Instituto Nacional de Esta-
distica y Geografia [Inegi], 2010). Segun
Nufez y Vargas (1993), otra clasificacién
de municipios es:

~ municipios rurales;

~ municipios semiurbanos;

~ municipios urbanos;

~ municipios conurbados a la ciudad de
Toluca;
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~ municipios conurbados a la Ciudad
de México.

Entre dicha clasificacién se considera al
municipio de Ecatepec de Morelos como
un municipio conurbado de la Ciudad de
México. Tiene una superficie de 155.492
km? (Inegi, 2010) y estd integrado en la
region econémica II, con sede en Zum-
pango. Se ubica al noreste del valle de
México y al oriente del estado de México.

Segtin la figura 1, en el municipio de
Ecatepec se tienen tres opciones para la
solicitud de un servicio ptblico municipal.

Opcion I: El ciudadano realiza la soli-
citud con un documento a la Oficialia de
Partes, la cual le asigna un folio y le cana-
liza la solicitud al Area de Atencién Ciu-
dadana de la direccién o secretaria que
corresponda, dependiendo del servicio que
se solicite. Esta opcién es la mds tardada,
ya que pasa por una instancia adicional
que es Oficialia de Partes.
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Opcidn 2: El ciudadano realiza la solici-
tud directamente a las unidades de atencién
ciudadana del servicio pablico municipal
que requiera, una vez que Atencién Ciu-
dadana lo recibe le entrega un nimero de
folio para dar seguimiento a la solicitud,
y dicha unidad a su vez canaliza la soli-
citud a la direccién correspondiente para
ser atendida.

Opcién 3: El ciudadano realiza la soli-
citud por correo electrénico, Facebook o
Twitter, llegindo en ocasiones directa-
mente al titular de cada direccién, o en su
defecto al Area de Atencién Ciudadana.
Posteriormente, esta solicitud es atendida
como si fuera una solicitud de la opcién 2;
la diferencia es que es atendida con mayor
prontitud, ya que llega directamente a la
direccién sin pasar por el filero de Ofi-
cialfa de Partes y en ocasiones Atencién
Ciudadana; de igual manera se le asigna
un ndmero de folio para su seguimiento.
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Figura 1. Diagrama de atencién y seguimiento de los servicios
publicos municipales de Ecatepec apoyado en las TIC.
Fuente: Elaboracion propia.

Se observa como en dicho municipio
ya existen avances en el apoyo de la tec-
nologia para el control de la gestién de
los servicios ptblicos municipales (redes
sociales, correo electrénico); sin embargo,
no existe por el momento algiin sistema
de informacién como tal en dicho control
de gestién. Por otro lado, en el portal de
dicho municipio existen otros servicios adi-
cionales a los publicos municipales, como
son sacar la cita para el trdmite de la carti-
lla militar, el cual se puede efectuar desde
dicho portal del municipio, pero no como
un sistema de informacién. Finalmente,
también en el portal de este municipio
existe un apartado de servicios publicos
y otras direcciones que tienen a su cargo

142 |

los servicios publicos municipales, que de
manera informativa indican los servicios
que se ofrecen, horarios de atencién, docu-
mentacidn solicitada y demds informacion
concerniente a dichos servicios. Segin la
clasificacién que indica la Organizacién
de las Naciones Unidas (ONU) sobre el
nivel de evolucién del gobierno electrénico,
este es un municipio de nivel emergente.
En dicho municipio no existe un sistema
de informacién como apoyo para mejo-
rar la eficiencia en el control de la gestién
de los servicios publicos municipales, por
lo que se requieren de investigaciones que
propongan alternativas de mejora. A pesar
del esfuerzo que hacen las autoridades por

PUNTO DE VISTA | VOL. V | N.% 8 | ENERO-JUNIO DE 2014 | PP. 133-148



Modernizacién de los servicios publicos municipales: perspectiva global

incorporar TIC, estas requieren de una
mejor utilizacién y proyeccion.

Resultados

Si bien la propuesta principal es un sistema
de informacién (componente tecnolégico),
se considera importante integrar otros tres
componentes para implementar esta pro-
puesta de manera satisfactoria.

Se propone que los cuatro componentes
se incorporen y operen de manera gradual,

a excepcion del componente educativo que

requiere de un proceso de mayor madurez.

- El componente tecnoldgico: Consta de
cuatro fases.

~ El componente organizacional: Se pro-
pone que sea de dos fases, el compo-
nente estratégico. Consta de dos meses.

~ El componente educativo: Se estima
que en los primeros seis meses se pue-
dan tener resultados favorables en este
componente.

Enla tabla 1 se presenta el cronograma
conceptual de las cuatro fases propuestas.

Tabla 1. Cronograma propuesto de implementaciéon de los cuatro componentes

Componente Componente Componente .
Fases . . . L . Componente educativo
tecnolégico organizacional estratégico
Finalizar la funcionall Definicién de la estruc- | Integracién de los indi- | Se inicia planificacion y estructura de
) tura de la direccion pro- | cadores al sistema de | los programas de capacitacion tecno-
dad del sistema. . . e
puesta. informacion. |6gica.
Finalizar la integracién
de los procedimientos | Integracion del perso- | Definicion de las fuen- : . -
o . ) . Se realiza la planificacion de fechas y lu-
administrativos y ope- | nal que formard la es- | tes que alimentaran los o
. : - gares de capacitacion.
rativos que se sistema- | tructura. indicadores.
tizaran.
Se integran a la funcio-
nalidad del sistema la
capa de base de datos,
la capa aplicativa y los
servicios de seguridad,
excepto el control de
Fase 1 acceso.
Al término de la presen- | Se iniciard la gestion correspondien-
) " ) te fase deberd de incor- | te entre las autoridades para la plani-
Liberacion del sistema ) o ) )
) porarse en su totalidad | ficacion y estrategia correspondiente
en ambiente de desa- . L
el componente estraté- | para iniciar con el componente educa-
rrollo y pruebas. ) : . . ) .
gico al sistema de infor- | tivo, en aras de incrementar los niveles
macion. educativos.
Se realizan las fases de
planificacion,  andlisis,
diseno, especificacion e
implementacién del sis-
tema de informacién.
Finalizacion de manua-
les de usuario y técnicos
del sistema.
PUNTO DE VISTA | VOL. V| N.2 8 | ENERO-JUNIO DE 2014 | PP. 133-148
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Componente Componente Componente .
Fases . . P Componente educativo
tecnolégico organizacional estratégico
Integracion del con-
trol de acceso deriva- | Se podrd operar el
do de la integracion | sistema de informa- | g podré iniciar con
del personal que in- | cién, integrando los | g funcionamiento,
tegrard la direccion | procedimientos  ad- | anglisis y resultados | Se inicia la capacitacion tecnologi-
propuestaen el com- | ministrativos y ope- | de| componente es- | ca basica del personal que opera-
ponente  organiza- | rativos. tratégico, para ini- | ra el sistema, asi como la capacita-
cional. ciar con la operacion | cion sobre las tecnologias de infor-
. " e En esta fase debera | de este componente | macion.
e realizan las fases ) ;
Fasell | de implementacion de haberse termina- | desde €l sistema de
Mg . do con la incorpora- | informacion.
del sistema de infor- | ",
. cion del componen-
macion. .
te organizacional.
) - : Inicio en la planifica-
Liberacion del siste- | . B -
: cion y aplicacion de ) .
ma en ambiente de los proaramas de co Se recomienda implementar al-
producciéon para po- prog P gunas estrategias del componen-
bertura, difusion y al- . )
der ser operado por cance de los servi te educativo para elevar los niveles
la estructura pro-| =, . de educacion.
cio publicos munici-
puesta.
pales.
Componente Componente Componente .
Fases - . el . g Componente educativo
tecnolégico organizacional estratégico
Validacion integral | Se continua de ma- S
) : Se inicia la apertura de cursos de
del sistema de infor- | nera  permanente o AR
R capacitacion a la poblacién, imple-
macién, incluyendo | con los programas )
) : . mentando estrategias para lograr
funcionalidad, pro- | de cobertura, difu- : o
o o | s una mejor cobertura, difusion y al-
cedimientos e indi- | sion y alcance del )
) cance, para hacer permanente di-
cadores del compo- | componente organi- o
" . cha capacitacion.
nente estratégico zacional.
Finalmente, se esta- ; i
% en cenclidiones ele Se recomienda continuar con la
el ampliar el uso del sis- aplicacién de las estrategias del

tema a la poblacién.
Es importante que
esta apertura esté
acompanada de pre-
vias capacitaciones
y de la aplicacion de
programas de cober-
tura, difusion y alcan-
ce del componente
organizacional.

componente educativo para lograr
de manera paulatina el incremento
en los niveles educativos.

Al término de la fase 3, derivado
de la integracién del componen-
te educativo, se esperan tener re-
sultados paulatinos sobre el incre-
mento en los niveles educativos de
la poblacion.
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Componente
tecnolégico

Componente

Fases .
organizacional

Componente

. Componente educativo
estratégico

Se realizard la evalua-
cién-mantenimien-
to, asi como la revi-
sién correspondiente
de cada parte que in-
tegra dicho compo-
nente que se incluye
dentro del compo-
nente tecnolégico.

Fase IV

Fuente: Elaboracion propia.

Su objetivo es proponer una estructura
organizacional que maximice los recursos
humanos y tecnoldgicos con que cuenta
cada una de las unidades o dependencias
que proporcionen algtin servicio publico
municipal, respetando el marco norma-
tivo correspondiente, como se indica en
la figura 1. Se propone crear una direc-
cién de atencién ciudadana de los servi-
cios publicos municipales que concentre
a las unidades de atencién ciudadana, y
sea este el tnico enlace con el ciudadano,
con lo cual se garantiza una sola linea de
comunicacién con aquel. La interaccién
con las dreas internas y externas se mues-
tra en la figura 2.

Figura 2. Interaccion de la Direccién
de Atencion Ciudadana

Fuente: elaboracion propia (2012).
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Figura 2. Estructura organizativa propuesta

para la Direccion de Atencion Ciudadana.
Fuente: Elaboracion propia.

Proponer indicadores que permitan audi-
tar el cumplimiento de los programas de
trabajo, evaluar su realizacién, detectar
desviaciones y proponer medidas correcti-
vas, fortaleciendo con ello la coordinacién
y toma de decisiones de las direcciones y
departamentos involucrados, y todo ello
sirva para llevar a cabo un adecuado con-
trol de gestién de los servicios publicos
municipales.

Los indicadores propuestos se pueden
observar en la tabla 2.
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Tabla 2. Propuesta de indicadores del componente estratégico
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Fuente: Elaboracion propia.

Este componente busca proponer alterna-
tivas para mejorar los niveles educativos
de la poblacién, asimismo capacitar tec-
nolégicamente de manera continua a los
ciudadanos, aprovechando la estructura
publica con la que cuentan los municipios,
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propiciando con ello una satisfactoria
implementacién del componente tecno-
16gico, fortaleciendo el aspecto educativo,
reduciendo gradualmente el rezago que se
tiene y del que tanto carecen los municipios

de México. A continuacidn, se muestran en la figura 3 los aspectos que se consideran

relevantes para el componente educativo.

-

m"i."lwﬂiﬂf'
(=)

[l
= Capaaitocidn
e enolegicn
Hiveles
ATy o

" Flarcirso
‘ Convooatoris igon

Figura 3. Aspectos relevantes para el componente educativo.
Fuente: Elaboracién propia.
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Tiene como objetivo realizar un andlisis
detallado de las necesidades que se requie-
ren para implementar sistemas de informa-
cién para el control de gestién de servicios
publicos municipales, proyectando dicho
andlisis a corto, mediano y largo plazo.
Ademis de seleccionar las herramientas
de desarrollo, los niveles de seguridad

que requiere el sistema de informacién
—que forma parte del componente tecno-
16gico—, asi como los diagramas de casos
de uso que ejemplificardn de manera deta-
llada y general los procedimientos y alcan-
ces del sistema. En la figura 4 se presenta
el componente tecnolégico y los aspectos
que deberd contener.

Figura 4. Aspectos que integran el componente tecnoldgico
Fuente: Elaboracién propia.

Discusion y conclusiones

Es menester del gobierno y los ciudada-
nos intensificar las acciones para incor-
porar las TIC en beneficio de todos, y del
gobierno municipal en particular brindar
la confianza necesaria para que a través de
cualquier medio de solicitud sean aten-
didas las demandas de servicios pablicos
municipales. Las perspectivas en el uso
de los sistemas de informacién son pro-
metedoras, siempre y cuando se inicie un
proceso de sensibilizacién-aprendizaje, se
ofrezcan los medios tecnoldgicos necesa-
rios, se incrementen los niveles educativos
en cada regién y se divulgen por parte de
las autoridades municipales la existencia de
dichos sistemas como via para la solicitud,
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atencién y seguimiento de cualquier servi-
cio ptblico municipal.
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