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Resumen

Los sistemas de informacion en el ambiente publico, dependen para su incorporacion
satisfactoria, en gran medida del analisis de necesidades que hagan las autoridades
correspondientes, ya que no se trata de incorporar la tecnologia como parte del auge
tecnolégico mundial, mas bien de integrar esta como parte de una investigacién que logre
maximizar la utilizacion de esta, en haras de apoyar el control de gestion de los servicios
publicos municipales. Por otro lado el control de gestién de dichos servicios ha adquirido gran
relevancia debido al aumento de sus habitantes y en consecuencia, el aumento en la cobertura
de dichos servicios, el volumen de informacion y los procesos administrativos, operativos que
implica atender las demandas de los ciudadanos. Por tal motivo las ideas y soluciones son
propuestas del campo de la investigacion, de ahi que el auxiliarse de Sistemas de Informacion,
como una herramienta alterna para apoyar el control de gestién en la atencion, seguimiento y
conclusion de dichos servicios, impulsa la incorporacién de tecnologias, integrando a las
autoridades municipales y ciudadanos, para que de esta manera se estimule la
retroalimentacion entre dichos actores y el sistema de informacion.

Palabras Clave : Sistemas de informacion, control de gestion, servicios publicos municipales,
ciudadanos, autoridades municipales.

! Doctorante en Ciencias de la administracién, Maestro en Ciencias con especialidad en Administracion Publica,
Licenciado en Informatica.
% Doctora en Administracion Publica, Maestra en Ciencias con especialidad en Administracién Publica,
Licenciada en Administracion de Empresas
® Doctor en Ciencias Administrativas. Maestro en Ciencias de Administracién Publica. , Licenciado Quimico
Bacteriélogo y Parasitélogo

1



INFORMATION SYSTEMS, AN ALTERNATIVE TOOL FOR THE CONTROL
MANAGEMENT OF MUNICIPALITY PUBLICS SERVICES IN MEXICO.

Abstract

Nowadays the incorporation of the information systems in the public environment, depends for
the success integration to a great extent on the analysis of needs that the corresponding
authorities, since it is not a question of incorporating the technology as part of the technological
world, rather to integrate as part of an investigation that manages to maximize the utilization of
this one in altars of resting among other things to the management of municipality publics
services in México. In addition, the Management control of municipality public services has
acquired great relevancy, owed the increase of her Inhabitants, and in consequence in the
increase in the coverage of the above mentioned services, in the volume of information and in
the administrative — operative processes that implies attending the demand of the citizen. For
this reason, the ideas and solutions that are proposed on the field of investigation, the ones
that propose the use of Information Systems as an alternative tool, for helping the management
control in the attention, follow up and finishing of municipality publics service. On one hand,
impulse the incorporation of technologies (Information Systems), integration the municipal
authorities and citizen, in order to stimulate the Feedback between the actors and de
information system.

Key Words : Information Systems, Management control, municipality public services, citizen,
municipal authorities.

I.  INTRODUCCION

La incorporacién de sistemas de informacién para el control de gestidn de los servicios publicos
en México, ha sido muy limitada, ya que no se han realizado los estudios necesarios para su
incorporacion, estd ha sido mas por inercia de auges tecnolégicos que por una razén
fundamentada en la investigacién. Aunado a la carencia de voluntad e investigaciones, que
avalen dicha incorporacién tecnolégica, y cuando se llega a incluir no se le da el seguimiento,
que es vital para ir mejorando.

Una vision pesimista de las perspectivas que se tienen para la incorporacion de los sistemas de
informacion, es sin duda en retroceso, ya que lejos de progresar y evolucionar en el uso de
estas tecnologias de informacion, pareciera un desperdicio en recursos econémicos, humanos.

Una visién optimista es, que se tienen muchas oportunidades de mejora, desde el andlisis de
necesidades, seleccién de tecnologias, proyecciones, y sin dejar a un lado el seguimiento que
se les de a dichas tecnolégicas. Es importante mencionar que el factor humano que opera
dichos sistemas, requiere también de actualizaciones académicas tecnologias, principalmente
para que aporte ideas y también aproveche las bondades que ofrecen los sistemas de
informacion.

Por otro lado, el control de Gestibn Municipal, es un proceso que se establece en las
dependencias y organismos de la administracion municipal para vigilar el cumplimiento de la
administracion municipal, para vigilar el cumplimiento de los planes y programas de trabajo,
evaluar su realizacion, detectar desviaciones y proponer medidas correctivas, fortaleciendo con
ello la toma de decisiones del ayuntamiento (INAP, 1986).

Por otro lado, un servicio publico es un servicio técnico prestado al publico por una
organizacién publica, en forma regular y continla para satisfacer necesidades publicas
(Fernandez, 2002).

Finalmente, un Sistema de Informacion es un conjunto formal de procesos que operan sobre
una coleccién de datos estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila,
elabora y distribuye selectivamente la informacion necesaria para la operacion de dicha
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empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando al menos en
parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar funciones de negocio
de la empresa de acuerdo con su estrategia (Andreu, Ricart & Valor, 1991)

Bajo estas definiciones, en México se ha iniciado en los gobiernos municipales, la incorporacién
de los sistemas de informacion.

Por un lado, para ofrecer un medio alterno en la solicitud y seguimiento de los servicios
publicos municipales, y por otro lado, en el proceso de incorporacién para eficientar el control
de gestion de dichos servicios.

Il CONTEXTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES EN MEXICO

En México fue hasta 1917 en el articulo 115, Fraccién lll, de la Constituciéon Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, donde se hace mencién de los servicios publicos municipales, el
cual dicta de la siguiente manera: Los municipios con el concurso de los estados, cuando asi
fuere necesario y lo establezcan las leyes locales, tendran a su cargo los siguientes servicios
publicos:

Agua potable, Alcantarillado, Saneamiento y Aguas residuales
Alumbrado publico

Limpia y disposicion de desechos

Mercados y centrales de abasto

Panteones

Rastro

Calles, parques, jardines, areas verdes y recreativas
Seguridad publica y transito

Embellecimiento y conservacién de los poblados, centros urbanos y obras de interés
social

10. Asistencia social en el ambito de su competencia,

11. De empleo.

©CoNoA~WNE

Los demas servicios publicos que las legislaturas locales determinen, de acuerdo a las
condiciones territoriales y socioeconémicas de los municipios, asi como su capacidad
administrativa y financiera.

M. MODELOS DE CONTROL DE GESTION EN MUNICIPIOS DE MEXICO MEDIANTE
SISTEMAS DE INFORMACION

Algunos municipios estan en proceso de incorporacién de tecnologias de informaciéon como
las redes sociales y la comunicacién via correo electrénico para el control de gestion de los
servicios publicos municipales

Cabe sefialar que el hecho de incorporar tecnologias de informacién o sistemas de informacion,
no significa eliminar los procesos de control de gestion tradicionales, como se explicara en los
siguientes diagramas 1 y 2. En estos se citan dos casos reales en los municipios de Querétaro,
Estado de Querétaro, y Tecamac, Estado de México.

En el caso del municipio de Querétaro, Estado de Querétaro se cuenta con un sistema de
informacidn para el control de Gestion de los servicios publicos municipales.

A continuacion se muestra el diagrama general del control de gestién del servicio publico
municipal, a través de un sistema de informacion en el municipio de Querétaro, Estado de
Querétaro.



Diagrama 1. Control de Gestion para la atencion y s  eguimiento de los servicios publicos municipales, e n el
municipio de Querétaro, Estado de Querétaro.
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Fuente: Elaboracién propia (2012), derivada de: Investigacion de campo (Entrevista y observacién) realizada el
22/11/2011. Exploraciény andlisis de la liga de internet del Gobierno Municipal de Querétaro, de las dependencias que
ofrecen el Servicio Publico Municipal del Municipio de Querétaro: http://www.municipiodequeretaro.gob.mx/,
recuperado el 24/11/2011

En el caso del municipio de Querétaro, tiene avances significativos en cuanto a la utilizacion de
Sistemas de Informacion para el control de gestion de los servicios publicos municipales.

En esta independiente mente sea cual sea el ingreso de la solicitud: En persona, por
documento, teléfono, etc. Todos son ingresados al sistema de informacion, con lo cual se
garantiza un solo canal de comunicacién una vez que la solicitud es hecha por el ciudadano, y
este es atendido por dicha area de servicios publicos. No tiene que andar buscando el area que
tiene su solicitud.

Una vez que ingresa la solicitud al sistema, la comunicacién con las areas administrativas y
operativas que brindan el servicio, se lleva a cabo mediante dicho sistema, es decir las demas
areas capturan/ingresan el estatus del servicio, si ya fue atendido, si esta programado, cuando
se realizara (tentativamente), y demas estatus pertinentes par que el usuarios sepa que
seguimiento se le esta dando.

El sistema mediante una base de datos canaliza al area correspondiente segun el servicio
municipal que solicito el ciudadano, asi como asignarle un numero de folio que sera unico en
todo el seguimiento que se le de al servicio.

Dicho sistema también le brinda la opcion al ciudadano de que vea el estatus de su servicio y
las causas probables de algun retraso, quiza no brinde un panorama completo de su solicitud ni
el responsable, pero si proporciona confianza al ciudadano, el hecho de que su solicitud si esta
siendo atendida.
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Por otro lado, en municipios que recientemente estan en el proceso de incorporar tecnologias
de informacion, tenemos el caso del municipio de Tecamac, Estado de México. A continuacién
se presenta el diagrama de flujo correspondiente a dicho municipio.

Diagrama 2. Diagrama de Control de Gestion, para la atencion y seguimiento de los servicios publicos
municipales de Tecamac, Estado de México.
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Fuente: Elaboracién propia, derivada de: La investigacion de campo (Entrevista y observacioén) realizada el 08/08/2011.
Exploracion y andlisis de la liga de internet del Gobierno Municipal de Ecatepec, de las dependencias que ofrecen el
Servicio Publico Municipal: Tecamac: http://www.tecamac.gob.mx/Bienvenido/index.php/tramites-y-servicios.html,
Recuperado el 11/08/2011

Se tienen tres opciones para la solicitud de un servicio publico municipal.

La opcion 1. El ciudadano realiza la solicitud via un documento a la oficialia de partes, la cual le
asigna un folio y le canaliza la solicitud a el area de Atencion ciudadana de la direccion o
secretaria que corresponda, dependiendo del servicio que se solicite. Esta opcion es la mas
tardada ya que pasa por una instancia adicional que es oficialia de partes.

La opcion 2. El ciudadano realiza la solicitud directamente a las unidades de Atencion
Ciudadana (A.C) del Servicio publico municipal que requiera, una vez qua atencién ciudadana
lo recibe le entrega un numero de folio para dar seguimiento a la solicitud, y esta unidad a su
vez canaliza la solicitud a la direccién correspondiente para ser atendida

Finalmente la opcién 3. El ciudadano realiza la solicitud via correo electrénico, llegandole
directamente al titular de cada direccion, posteriormente esta solicitud es atendida como si
fuera una solicitud de la opcion 2, la diferencia es que es atendida con mayor prontitud, ya que
le llega directamente a la direccion sin pasar por el filtro de oficialia de partes y en ocasiones
atencion ciudadana, de igual manera se le asigna un numero de folio para su seguimiento.
Cabe sefialar que el tiempo en que se tarden en atender la solicitud depende de la
programacion, carga de trabajo y segun lo considere la direccién correspondiente.



Se ha observado que la solicitud de servicios publicos municipales via sistemas de informacién
se ha incrementado pausadamente en relacion a las demas vias de solicitud, como lo muestran
las graficas 1 y 2, de los municipios de Querétaro y Tecamac (redes sociales, ya que aun no se
implementan Sistemas de Informacién), para los casos de los municipios de Querétaro y
Tecamac. Con lo cual la respuesta de la poblacion ha sido satisfactoria.

Grafica 1. Porcentaje Total del Medio por el que se  Ingresa la Solicitud de Servicio Publico Municipal por Afo
del municipio de Querétaro, Estado de Querétaro.

2009-2011
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Fuente: elaboracion propia (2012), en base a la informacion proporcionada por el centro de servicios y atencién
ciudadana, via electronica, mediante el sistema de solicitudes de informacién de Querétaro (SSIQ), Folio asignando a
la solicitud 717, Fecha de solicitud de informacién 11/08/2011.

Grafica 2. Porcentaje Total del Medio por el que se  Ingresa la Solicitud de Servicio Publico Municipal por Afo
del municipio de Tecamac.

46.88%

'2007 - 2011

0.00% 10.00%  20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

™ Promedio de Electrénicos ™ Promedio de Verbal = Promedio de Escrito = Promedio de Telefénicas ® Promedio de Otros

Fuente: Elaboraciéon propia (2012), en base a la informacion proporcionada por la unidad de transparencia del
Municipio de Tecamac, via electrénica, mediante el SICOSIEM (Sistema de Control de Solicitudes de Informacién del
Estado de México), Folio asignando a la solicitud 00061, Fecha de solicitud de informacién 02/08/2011.



En ambos municipios, a pesar de que el porcentaje es pequefio en relacion a los demas
medios por los cuales ingresan las solicitudes de servicios publicos, ha estado ganando terreno
en los ultimos 3 afios.

V. MATERIALES Y METODOS

El problema detectado se aborda desde el método de andlisis-sintesis, el método sistémico
estructural - funcional y finalmente el inductivo.

De los cuales Fernandez, Nares y Garcia (2008), indican lo siguiente:

1. Analisis-sintesis. El andlisis: Es un procedimiento teérico mediante el cual un todo complejo
se descompone en sus diversas partes y cualidades. La sintesis: Establece mentalmente la
union entre las partes previamente analizadas y posibilita descubrir las relaciones
esenciales y caracteristicas generales entre ellas.

2. Sistémico estructural-funcional. Se emplea en las tesis que presentan estructuras que
conforman sistemas. Su accion se evidencia en la interrelacion de las ideas, la conexién de
los conceptos, los sistemas de recomendaciones unidas al modelado en modelos,
metodologias y estrategias.

1. Inductivo. Indica Castillo, (2010): Es el razonamiento que partiendo del conocimiento de los
caracteres necesarios o de la conexion necesaria de parte de los objetos de una clase, se
infiere una conclusion universal acerca de los objetos de esa clase.

Se propone desarrollar sistemas de informacioén para el control de gestion de los servicios
publicos municipales, los cuales se auxiliaran de los modelos administrativos existentes como
el control de gestion municipal del INAP, procedimientos administrativos actuales de los
municipios, ademas de hacer uso de herramientas para dicho control como el Balance Scord
Card (Kaplan, Norton, 2002), ademas de retomar las experiencias de los sistemas ya creados
como el desarrollado en el municipio de Querétaro y la Delegacién Miguel Hidalgo.

Como lo sefialan Gibson y Nolan (1974), los sistemas de informacién deben de evolucionar,
adquiriendo una mayor relevancia en las organizaciones, empezandose a considerar como un
elemento mas del proceso de planificacion.

V. RESULTADOS

El éxito en la incorporacion de los sistemas de informacién, en el ambito de la administracion
publica municipal, esta ligado a la participacion del ciudadano y que el gobierno se involucre y
procure dicha participacion.

Es claro que ambos actores, gobierno y sociedad, estan directamente involucrados y es
menester de ambos intensificar las acciones para incorporar tecnologias de informacion en
beneficio de todos.

Lo anterior como un proceso de sensibilizacion, aprendizaje y también de acercar y brindar los
medios tecnoldgicos, mediante diversos programas.

Por este motivo los sistemas de informacion son una herramienta alterna que dan las bases
para mejorar la eficiencia en el control de gestién de los servicios publicos municipales.

Se presenta a continuacion en el diagrama 3, los componentes propuestos para la integracion
e implementacion del sistema de informacién para el control de gestibn de los servicios
publicos municipales.



Diagrama 3. Integracién e implementacion del siste  ma de informacion
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Fuente: Elaboracién propia (2012)

El objetivo de cada componente propuesto antes de comenzar con el desarrollo del Sistema de
Informacion, es:

En el primer componente se deben de analizar los recursos con los que se cuenta, para el
soporte de infraestructura minima que se requiere para la implementacion del sistema de
informacién.

El segundo bloque tiene como objetivo proyectar el ciclo de vida del sistema, asi como los
procesos administrativos y operativos que estara absorbiendo, para limitar su responsabilidad
dentro de los procesos que se tienen en el control de gestién de los servicios publicos
municipales.

El tercer componente lleva a cavo la seleccion de las herramientas de desarrollo del sistema,
por un lado el lenguaje de programacion, las bases de datos, y demas tecnolégicas para su
desarrollo.

Cuarto componente, relacionado con la seguridad de la informacién. En este se debera de
seleccionar el servicio y mecanismo de seguridad, basado en un analisis detallado de lo que se
requiere proteger.

Quinto componente. Generar un cronograma de actividades que incluyan las faces
administrativas y operativas, asi como del desarrollo del sistema, fechas de liberaciones
parciales y finales, con el animo de proyectar y disefiar los mecanismos adecuados para
preparar al personal que estara ligado a la implementacion del mismo.

Sexto componente. Se encarga de seleccionar la metodologia de desarrollo de software que
mas se adapte a las necesidades del objetivo del sistema, es decir de los requerimientos
iniciales y proyectados.

Finalmente y no menos importante incluir los diagramas de casos de uso del sistema, para
ubicar a los actores y procedimientos que estaran involucrados en el funcionamiento y
operacion del sistema de informacion.

Por otro lado, se presenta a continuacion en el diagrama 4, de manera general el sistema de
informacion, y su interaccion con los actores que estaran inmersos en la implementacion del
mismo.



Diagrama 4. Diagrama Propuesto de un Sistema de Inf ormacién para el Control de Gestion de los Servicio s
Puablicos Municipales en México.
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FUENTE: Elaboracion propia (2012), a partir de: Procesos de control de gestion por el INAP (1986). Cuadro de Mando
Integral (Kaplan, Norton (2002). Manuales de procedimientos de los gobiernos municipales, observados en la
investigacion de campo. Experiencias de Sistemas de Informacion para el control de gestion de los servicios publicos
municipales en los municipios investigados.



VI. DISCUSION

Varios municipios de México como: Ecatepec de Morelos, Coacalco de Berriozabal, Tecamac,
Nezahualcoyotl, del estado de México, y otros de la Republica Mexicana como el municipio
Querétaro, Pachuca de Soto y la Delegacion Miguel Hidalgo de la ciudad de México, han
hecho el esfuerzo de incorporar Sistemas de Informacién, algunos de ellos por inercia de la
apertura e integracién de éstos y otros por una labor de necesidad, andlisis e investigaciones
con el animo de tener un mejor control de gestion de los servicios publicos municipales.

Los municipios aspiran a contar con sistemas de informacién que den cémo resultado un mejor
control de gestion en la atencion y seguimiento de los servicios publicos municipales, que
permita a las autoridades y ciudadanos participar en este proceso de incorporacion de
tecnologias de una manera pausada y responsable.

VIl. CONCLUSIONES.

La utilizacién de sistemas de informacion como una herramienta alterna para el control de
gestiébn de los servicios publicos municipales, busca incorporar éstos involucrando a las
autoridades y ciudadanos. Siendo su finalidad el sentar las bases para un mejor control de
gestién en dichos servicios.

Crear una nueva cultura para el ciudadano y autoridades municipales, para la utilizacion de los
sistemas de informacién como apoyo para la atencion y seguimiento de los servicios publicos y
mas aun para el control de la gestion.

Por otra parte el diagrama 4, se permitira atender las necesidades de la poblacién, al hacer
prioritario el control de gestion de los servicios publicos municipales, creando un marco de
responsabilidades, apertura e integraciéon de los involucrados, lo cual favorecerd a toda la
poblacién, ya que el control de gestidén de los servicios publicos es una prioridad.
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