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eciido   ceado 

RESUMEN

 imerane que la adminiracione ulica in imorar u amao 
o presupuesto, inicien el proceso de reingeniería administrativa, simplio
cando  meorando u roceo inerno de oeracin  uanio ara 
la aencin ciudadana en el marco de laaforma ecnolica innoan
do la reacin de iene  ericio uernamenale ao la remia 
de que “el ciudadano es el detonante y último beneociario de cualquier 
ein uernamenal

Palabras Clave: dminiracione Plica iudadano ericio Plico 
Reingeniería, Plataformas Tecnológicas

It is imperative that public authorities, regardless of size or budget, begin 
the administrative process reengineering, simplifying and improve their 
internal operating processes and substantive services to citizens in the 
framework of the technology platforms, offering innovative procedures 
and services the government, under the premise that “the citizen is the 
detonating and the ultimate beneociary of any government”

Keywords:  Public Administrations, Citizen, Public Services, Reengineer-
ing,  Technology  Platforms
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INTRODUCCIÓN 

Desde hace unos años, la palabra reingeniería se ha vuelto popular en 

los discursos y mesas de trabajo en las administraciones públicas, es 

natural reconocer el principio de que “no podemos esperar resulta-

dos distintos, haciendo lo mismo”. Este documento aborda temas de 

cómo las administraciones publicas pueden eocientar su operación y 

obtener ahorros sustanciales, estableciendo sus procesos en platafor-

mas tecnológicas, orientadas a un mejor y mayor servicio de calidad. 

En el nuevo modelo de gestión pública, los principios de eociencia, eocacia, cali
dad, transparencia y rendición de cuentas, por deonición hacen obligatorio que 
dico rinciio e incororen a cualquier roceo uernamenal en aricular 
en donde el gobernado tiene interacción con su gobierno (BM, 2014).

a adminiracione ulica la academia emreario  ciudadano comaren eo 
rinciio  en muco de lo cao lo romueen alienan  or uueo demandan in 
emaro a ear del coneno in emaro la reuna oliada e Por qu no e oie
nen los resultados esperados y la demanda ciudadana crece y la decepción se manioesta?

Pueden er mlile la raone conidero que oda no llean a do rinciio fun
damenale el rimero e que la reineniera no ea cenrada dede  ara el ciudadano  
la eunda en una indeida laneacin de la imlemenacin no a un reonale nico 
de coordinar, no está orientada a resultados medibles y cuantiocables y no hay rendición 
de cuena 

ualquier olica lica en el marco de ea nuea ein iene como una de u 
conecuencia camiar de manera faorale la ercecin del ciudadano reeco del o
ierno  u adminiracin erino  aemo que e un ema difcil  comlicado 
más aun, cuando el colectivo escucha gobierno, y se asocia a corrupción, deociencia de 
servicios, mala calidad en los tramites, información incompleta, oocinas en pésimas con
dicione eridore lico mal rearado  in caaciacin inalacione ima in
fraestructura deociente, incompleta y de mala calidad; por lo que el ciudadano manioesta 
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con ua ran que mienra meno eione ena que acer con el oierno meor 
nica  ecluiamene lo ericamene indienale l ema e que uno no funciona in 
el oro  iceera

1. IMPACTO CIUDADANO EN EL EJERCICIO GUBERNAMENTAL 

oeno la ei de que i e quiere camiar la ercecin ciudadana de manera il a 
do ema rinciale en lo que e dee oner rincial aencin en la ein adminira
ia  dee er de manera direca recia  decidida  orunidad reencin acoma
ñamiento, presencia y respuesta inmediata de la seguridad pública y B) Servicios y trámites 
eocientes, efectivos y de calidad. Seguramente habrá otros temas relevantes como la salud, 
educacin infraerucura ec in emaro lo do ema ealado aneriormene im
acan de manera raneral a cualquiera de ello

En esta ocasión abordaremos el punto B, referente al tema de los trámites, en el que 
han existido un sin on de doctrinas, proyectos, iniciativas, instancias de nueva creación 
o reformadas para impactar, que los tramites sean claros, objetivos, simpliocados, ágiles, 
especíocos y transparentes. Es en fechas recientes, que las instancias responsables en estos 
ema enconraron el ronco comn de oda la demanda  neceidade el ciudadano e 
el detonante y último beneociario de cualquier gestión gubernamental”.

i e eniende ee rinciio lo arumeno erido de iemre on el marco leal no 
lo ermie la dioicione adminiraia no lo ren no a reuueo no e ienen 
la faculade ara acerlo ea e comeencia de ora ecreara rea o oierno quedan 
totalmente nuliocadas y sin sustento, por ello, “el como SÍ se puede”, se vuelve una bande
ra l oierno e dee al ciudadano  e u reonailidad rindarle ienear cerea 
euridad  ranquilidad  na e dico lo anerior enemo que cuando lo rinciio 
instancias y voluntades conquyen se alcanzan excelentes resultados en esta materia.

emlo de ello enemo al oierno ederal en donde e ouieron aorro or m 
de  millone de eo que en el  era el reuueo oal de la ecreara de e
arrollo ocial incluendo el rorama orunidade e reduo el  de la normaiidad 
adminiraia con la que oeran la deendencia  enidade  e diminu el  de lo 
rmie  ericio federale P  

n oierno locale como Puela en lo rimero  ao e ener un aorro de 
ao corriene de alrededor de  millone de eo   mimo en dico oierno 
se realizó una tala regulatoria sin precedentes en el estado y se eliminaron, simpliocaron 
y fusionaron trámites y servicios reduciendo de manera signiocativa hasta en un 40% su 
inenario en olo  ao nforme de oierno de Puela   
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eriencia amin como lo eado de olima ucan ado de ico  muni
ciio como Puela aial rida ueraro uacaliene Pacuca ciudade  eado 
que imlemenaron la reineniera adminiraia cenrada en el ciudadano la acen o 
referencia nacional e inernacional

Diversas instancias como el Banco Mundial (2014) o el Gabinete de Comunicación Es
raica  la ian como de enre la meore ciudade ara inerir  iir alorando 
vivienda, transporte, educación y cultura y algo signiocativo, la percepción que tienen sus 
aiane ore el oierno local amin meor reeco a la adminiracione anerio
re Por ello ea adminiracione en iendo reconocida or diera inancia nacio
nales e internacionales, en temas de eociencia gubernamental, excelencia a la administra
cin lica oierno ineliene inerin  urimo

2. INNOVACIÓN TECNOLÓGICA EN LA GESTIÓN PÚBLICA.

En el tema de hacer un gobierno eociente para sus ciudadanos en los trámites y servicios 
en dando fruo in emaro lo dem rinciio ico de la nuea ein ulica 
 la reineniera en lo oierno i ien on coniderado en eo roeco dian de 
estar impactando de manera directa al ciudadano, en donde éste perciba un benéoco con
creo or ea nuea ein u iue qu fala or acer cmo coninuamo amliando 
mejorando, simpliocando y beneociando al ciudadano?

l camio e conino  neceario lo oierno  u erucura deen er ile di
nmica ooruna uceile de camiar  adaare a la nuea eiencia  reo ano 
econmico olico  ciudadano o e lo que e neceia no e imoile la demanda 
 neceidade a en a  or ende e imeraio darle una olucin real  efecia

a innoacin uernamenal are muca oiilidade del como  e uede de 
manera efectiva y eociente en el marco de la legalidad, la gestión administrativa y la auste
ridad reuueal  con el alor areado que uede er imlanado de manera aralela a 
la mejora de las estructuras gubernamentales, a la simpliocación del marco regulatorio y a 
la meora de lo roceo  rocedimieno

a ecnoloa de la informacin  la comunicacione la laaforma ecnolica 
sistemas, portales, software libre, desarrollos, etc., son herramientas básicas y aliadas a los 
rinciio de la nuea ein lica  del ciudadano en u ida coidiana na laafor
ma ecnolica que ea redicia encilla il que ermia a lo ciudadano  oierno 
ineracuar de manera coninua ranarene clara que ermia medir el deemeo u
ernamenal  er un elemeno m ara la rendicin de cuena  el eercicio rudene 
reonale  oneo del oierno
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iero eecialia en el ema an aordado ea idea mainemo un oierno 
en el que lo documeno en ael no eien donde la comunicacione enre aencia 
uernamenale e inmediaa  or medio elecrnico donde la rela  rericcione 
on mnima  eraica donde el coo de oerar el oierno e reduce a cai nada 
 ea ailla   onle ancino 

l ciudadano deea una adminiracin lica

Por ello la adminiracin lica dee

een de eiir rinciio eraico que den idenidad direcri  orden a la inno
acin uernamenal acia el ciudadano
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l iemo  m que nada la neceidad imerane de darle aencin  reuea oor
una  de calidad al ciudadano ace neceario que la adminiracione lica de manera 
reonale inicien u roceo ranformador eo ema a on el dicuro  lane de 
acción de algunos gobiernos, estados de la república como Yucatán, Baja California Sur, 
iudad de ico amece ueo en ueraro  municiio rereenaio como 
Puebla, Mérida, Metepec, San Pedro Garza García, Delegación Benito Juárez en la capital, se 
en relaneando u eercicio uernamenal orienndolo a ea eriene de innoacin 
ecnolica de cara al ciudadano 

o meno imorane  or uueo racendenal e la iniciaia de om del o
ierno ederal que recoe en ran medida lo arumeno  ei ealada e inrumena 
una política pública transversal a través de una estrategia digital, en particular el eje “Trans
formación Gubernamental”, con la onalidad de construir una nueva relación entre la socie
dad y el gobierno a partir del uso de las TIC´s.

CONCLUSIONES

l ciudadano e en conane ineraccin con la ecnoloa la maora de u aciidade 
en o e dearrollan en laaforma que le facilian o ailian u aciidade Plaaforma 
amiale de uo mu encillo  que le dan reuea clara  concrea a u demanda 
 neceidade  naural que eia el mimo io de ericio  de aencin de u oierno

Transferencias, retiros, depósitos, saldos, compra y venta de acciones, reservaciones de 
oel auo reaurane comra de oleo ara cine earo eecculo ain conul
tas de clima, tráoco, ubicación de oocinas, sucursales, ubicación de contactos, domicilios, 
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teléfonos, oocinas virtuales, mensajería, taxis, solicitudes de 
ericio ico  eecialiado e decir cualquier aciidad 
comercial  de ericio uede er conacada a laaforma 
ecnolica innoadora

 deer  urencia que la adminiracione ulica in 
imorar u amao o reuueo inicien u roceo de rein
geniería administrativa: simpliocando y mejorando sus proce
o inerno de oeracin  uanio ara la aencin al ciu
dadano reiando  auando u erucura acualiando u 
marco leal enerando lo nculo  coneno con lo oro 
niele de oierno  u are e incororando la meore 
rcica que oencialicen u dearrollo adminiraio

inuna de la accione aneriore conradice o limia lo 
rorama  comromio de cualquier oierno odo lo con
rario la foralece arania  enera aorro medile cuani
ocables y por consecuencia transparenta el ejercicio del gasto 
corriene ien mlile  mu alioa erramiena  laa
forma informica a dearrollada en equema de uo lire  
roada en amiene imilare o adaado no e imedimen
o ara ninuna adminiracin adoarla e imlemenarla 
sólo es decisión de querer cambiar para mejorar en beneocio de 
odo n anar anar ienra m ooruna ea la deciin 
m rida er u imlemenacin  or ende en mu coro 
tiempo se verán reqejados los beneocios tanto en la operación y 
ein adminiraia como en la ineraccin con el ciudadano

uando la adminiracin lica a omado la deciin 
de iniciar ee camio erucural enre    mee deen
diendo la comleidad no ma de  a enerado aorro del 
gasto corriente del mas de 17 % de su presupuesto total anual, 
iene una nuea erucura funcional acorde a u neceidade 
 oliacione un nueo marco leal que le ermie forale
cer u accione ero il  dinmico que le ermia aanar 
deriado de la nuea demanda ciudadana un  nueo in
ventario de tramites simpliocado y digitalizado, en donde el 
75% de ellos puedan realizarse vía web, desde su inicio hasta 
u oal concluin euro que rono earemo reciiendo 
estos beneocios y documentando las experiencias.

Roberto J. Quintana 
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