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Anélisis de la digitalizacion de tramites en el sector publico mexicano

Maite Arrieta Hernandez
CIECAS, IPN, México
marrietah2100@alumno.ipn.mx

Resumen

En México existe un rezago en cuanto a la digitalizacion de tramites, esto quedd expuesto durante
la pandemia de COVID-19 y como consecuencia se tuvieron que acelerar las acciones que ya se
venian realizando en cuanto a este tema. Para evitar estos efectos, es recomendable que los
gobiernos promuevan el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) dentro de
los procesos involucrados en la realizacion de tramites con el fin de garantizar transparencia,
disminuir la corrupcién que se genera en este &mbito y reducir la carga regulatoria tanto para
ciudadanos como para empresas. Este trabajo de investigacion intenta analizar el grado de avance
en el tema de digitalizacion de trdmites en México, por lo que se postulan para tal efecto las
siguientes preguntas: 1) ¢cual es el nivel de digitalizacién de tramites en México? y 2) ¢;cual ha
sido su efecto dentro del sector publico? Para responder estas preguntas se pretende exponer las
razones por las que es necesario integrar un modelo de gobierno digital.

1. Introduccion

Las nuevas tecnologias de la informacién han tenido un gran impacto en los procesos de
gran parte de los sectores productivos a nivel mundial, sin que el sector publico sea la excepcion.
Se ha visto especialmente que los paises desarrollados se han dado a la tarea de implementar los
avances en telecomunicaciones dentro de sus instituciones publicas, a la vez que organizaciones
mundiales han emitido recomendaciones sobre la necesidad de adoptar dichos avances
tecnoldgicos en los procesos organizacionales dentro del sector (OECD, 2017). La transformacion
digital puede ser un factor clave para incrementar la productividad de las oficinas de gobierno,
dado que su implementacion ha mostrado resultados positivos al agilizar procedimientos que antes
se realizaban fisica 0 manualmente, permitiendo al mismo tiempo que exista mayor transparencia
en dichos procedimientos y que sean mas accesibles para los ciudadanos.

Derivado de esto, el objetivo de esta investigacion es exponer los esfuerzos que se han
venido realizando en el tema, hasta llegar a la situacion actual, y asi tener un mejor entendimiento
del panorama de la digitalizacién de tramites en el pais. Esto a su vez permitira comparar la
posicion de México con los paises de la region de América Latina para tener un indicador que
refleje el avance que se ha logrado y las areas de oportunidad existentes, lo que llevara a la
identificacion de medidas y practicas que puedan ser de ayuda para la agilizacion de este proceso.

Otro aspecto que se estudiara es el efecto que ha tenido la pandemia de COVID-19 en la
oferta de tramites digitales por parte del gobierno, ya que este fenomeno evidencio la necesidad de
ofrecer alternativas a los tramites realizados de forma presencial, con la finalidad de facilitar la
realizacion de éstos en casos donde la movilidad es restringida.

Para lograr esto, en el primer apartado de este documento se analizara literatura sobre la
regulacion burocratica en México, la percepcion que se tiene en cuanto a los procesos relacionados
con ésta, asi como las medidas que se han tomado al respecto y finalmente, se abordara, con algunos
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ejemplos de herramientas, como la implementacion de un modelo digital puede hacer mas eficiente
los procesos y generar ahorros tanto a las organizaciones como a la ciudadania.

2. Marco Teorico Conceptual
2.1 Burocracia
2.1.1 Definicién de Burocracia

En su Ensayo socioldgico sobre la burocracia mexicana, Mendieta y Nufiez define la
burocracia como “la organizacién técnico-social de que se sirve el Estado para realizar sus fines”
(1941, p.64), la cual estd constituida por todas aquellas personas que prestan sus servicios
profesionales primordialmente al Estado y que dependen de la Administracion Publica. Este autor
ofrece varias clasificaciones para la burocracia, de las cuales dos resaltan para el propésito de este
trabajo: una es la burocracia de accion y tramite interiores, sin contacto directo con el publico y la
otra es la burocracia de accion y trdmite exteriores, en relacion directa e inmediata con el publico.
A partir de estas clasificaciones se pueden notar diferencias en la manera de operar de ambos
grupos, cada uno requiriendo distintos tipos de informacidn, documentacion y procedimientos que
deben ser tomados en cuenta al momento de digitalizar los procesos.

2.1.2 Situacion Actual en México y América Latina

Segun Roseth et al. (2018), antes de la pandemia se estimaba que cada gobierno de América
Latina tenia registrados entre mil y cinco mil tipos diferentes de trdmites administrados por los
gobiernos centrales. Por su parte México acumulaba aproximadamente 2,700 tipos de tramites
gestionados a nivel federal, lo cual en volumen total anual se traduce a alrededor de 172 millones
de tramites. Cabe mencionar que estas cifras no incluyen aquellos realizados en oficinas de
gobiernos estatales y municipales, ya que solo de los estatales se suman 228 millones mas, sin que
se tenga informacidn sobre el nimero de trdmites a nivel municipal.

Siguiendo a Roseth y colegas (2018), uno de los principales problemas que se presentan en
el area esta relacionado con los costos de transaccion en los que se incurre a la hora de realizar un
tramite. Del total de trdmites a nivel region, el 89% son realizados de manera presencial, lo cual
implica que la ciudadania debe invertir tiempo y dinero para realizarlos. En promedio en América
Latina se gastan 5.4 horas en realizar un solo tramite, sin embargo, hay casos en los que han
invertido hasta 10 horas para poder concluirlo; en el caso de México se necesitan en promedio 6.9
horas, lo cual esta por arriba de la media regional como lo muestra la figura 1.
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Figura 1. Numero de horas requeridas para completar un tramite en América Latina
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En la medicion del tiempo requerido para los tramites influye también el nimero de
interacciones con la dependencia que se requieren para concluir un tramite, teniéndose que, el 36%
de tramites en América Latina se pudieron terminar con una interaccion y en menos de 2 horas; en
México solo el 27% de tramites lograron concluirse bajo estas condiciones, mientras que el 73%
de tramites restantes requirieron de mayor numero de horas y de interacciones, registrando menos
eficiencia que el promedio marcado a nivel regional (Roseth et al., 2018).

2.2 Uso de las TIC Dentro de Instituciones Publicas

Para comenzar, es necesario definir lo que se entiende por TIC, para efectos de este trabajo
se utilizara el siguiente concepto, como lo propone Cobo (2009), de TIC:

Dispositivos tecnologicos (hardware y software) que permiten editar, producir,
almacenar, intercambiar y transmitir datos entre diferentes sistemas de informacion
gue cuentan con protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de
informética, telecomunicaciones y redes, posibilitan tanto la comunicacion y
colaboracion interpersonal [...] como la multidireccional [...]. Estas herramientas
desempefian un papel sustantivo en la generacién, intercambio, difusion, gestion y
acceso al conocimiento (Cobo, 2009, p.312).

Asi tenemos que la implementacion de los avances tecnolégicos que se han ido
desarrollando en la industria de las TIC podria agilizar los tramites cotidianos dentro de la
organizacion laboral de las instituciones publicas, ya que como se menciona en el portal de la
Comision Intersecretarial para el Desarrollo del Gobierno Electrénico (s.f):

Las TIC dan un fuerte impulso a la adopcion de nuevos métodos mas eficientes de

produccion. Asimismo, la digitalizacion esta altamente relacionada con la innovacién y
también fomenta el uso mas inteligente y ecol6gico de los recursos humanos, naturales y
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economicos. [...] Por lo que es primordial integrar los desarrollos tecnoldgicos al servicio
de la transformacion del gobierno en beneficio de todas las personas.

Incluso el Consejo sobre Liderazgo y Capacidad en la Funcion Publica de la OCDE, en su
informe de 2018, ha emitido recomendaciones reconociendo a los servidores publicos y a los
sistemas que se utilizan en la administracion pablica como un componente esencial de la
gobernanza publica. Es necesario que la funcion publica esté capacitada para responder
eficazmente a los nuevos retos que enfrenta, mediante la innovacion y una mayor rendicion de
cuentas. Para lograr esto, la OCDE recomienda que se invierta en el desarrollo de una funcion
publica eficaz y confiable, donde las competencias, habilidades y conocimientos de los
funcionarios reflejen la naturaleza cambiante del trabajo en la funcién publica y, que tanto
servidores publicos como ciudadanos se mantengan al dia con las innovaciones tecnoldgicas.

2.3 Digitalizacion de los Tramites en México

El proceso de digitalizacion dentro del sector publico implica transformar las estructuras y
las practicas de administracion y de interaccidn inter- e intradepartamentales a un formato digital,
donde se agilice la transferencia de datos, se reduzcan costos y se mejore la eficiencia. Esto se
puede lograr a través de la creacion de plataformas donde interactien el gobierno y a la ciudadania,
lo que derivara también en ciudadanos mas involucrados en la gobernanza; con la generacion de
capacidades dentro de las dependencias de identificacion digital, tanto para funcionarios como para
ciudadanos y la implementacion de tecnologias de pago online seguros (Agafonova, et al., 2021).
Igualmente, se requiere una vision holistica que analice la manera de operar de los departamentos
dentro de las dependencias publicas y sus empleados y como éstos proveen servicios a sus clientes
y ciudadanos (Febiri y Hub, 2021).

Consecuentemente, es necesario aclarar la diferencia entre un trdmite fisico y uno
electrénico. A este respecto, el Boletin de Politica Informatica del INEGI menciona que la Ley
Federal de Procedimiento Administrativo define un tramite como:

Solicitud o entrega de informacién que las personas fisicas 0 morales realicen ante una
dependencia u organismo, ya sea para cumplir una obligacién, obtener un beneficio,
servicio o, a fin de que se emita una resolucion, asi como cualquier documento que dichas
personas estén obligadas a conservar (INEGI, 2002, p.2).

Mientras que el tramite electronico involucra la interaccion a través de internet entre
ciudadanos y autoridades con el fin de realizar dicha solicitud o entrega de informacion, o de recibir
servicios publicos, donde su resolucién puede darse de manera electrénica o presencialmente en la
dependencia relacionada al tramite (INEGI, 2002).

Concretamente en el caso de México, Quintanilla (2010) hace una relacion de los avances
que se fueron dando en el sector publico desde finales de la década de 1980 en cuanto a la adopcion
de las TIC hasta comienzos del nuevo siglo, comenzando con el primer uso del internet en nuestro
pais en 1989, sin embargo, fue en 1998 cuando se desarroll6 su aplicacion extensivamente para
esta tecnologia, ya que hasta 1995 no se contaba con un marco regulatorio para las TICs. Fue hasta
que se promulgo la Ley Federal de Telecomunicaciones en 1995 cuando se dio paso a un conjunto
de programas gubernamentales que promovieron el uso masivo del internet y de las TICs.

A partir de esto, dentro del sector pablico se tomaron ciertas acciones y entre 1995 y 2000,
el INEGI implemento el Programa de Desarrollo Informatico, el cual estaba mayormente enfocado
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hacia el aprovechamiento de las TIC dentro del sector. Entre los programas que se desarrollaron en
estos afos esta el Programa Compranet, creado por la Secretaria de la Funcion Publica, el cual
estaba orientado a la gestion electronica de contrataciones, licitaciones y contratos de adquisiciones
del sector pablico. Posteriormente, en el afio 2000, se lanzo el Programa Precisa por parte de la
Presidencia de la Republica, el cual fungia como un directorio oficial de los sitios web del gobierno
mexicano. Este portal funciond hasta 2004 sufriendo constantes cambios en la direccion electronica
de las dependencias, para posteriormente cederle el paso al actual portal www.gob.mx, que es
donde actualmente se concentra la informacidn sobre contacto, tramites y servicios al publico
(Quintanilla, 2010).

Es hasta 2001 que se crea un plan estratégico a nivel nacional con propuestas concretas con
el fin de promover y fortalecer la gestion electronica de las funciones publicas, el cual fue
administrado por la Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental. Dicho plan tenia
como principal objetivo el desarrollo del e-Gobierno en el sector publico mediante el
aprovechamiento de las TIC y la creacion de bases de datos digitales, acompafiados de actividades
de capacitacion para su capital humano y un redisefio de los procesos organizacionales, al mismo
tiempo que por primera vez se comenzaban a desarrollar los tramites electrénicos para la
ciudadania, dando lugar en 2002 al sistema Tramitanet, el cual vincularia tanto a empresas como a
ciudadanos con la administracion publica para la consulta y realizacion de tramites electrénicos
(Quintanilla, 2010).

Estos son los inicios de la digitalizacion de trdmites en nuestro pais, que como se menciono
anteriormente, empezd a recibir atencion solo hasta inicios del siglo XXI, mientras que a modo de
contraste, en paises desarrollados del area como Canadé, desde la década de 1990, se comenzaron
a tomar las respectivas acciones de modernizacion y adopcion de TIC por parte del gobierno,
estableciéndose el objetivo de que todos los servicios ofrecidos por el gobierno de esa nacion
estuvieran digitalizados para 2004 (Allen et al., 2001).

2.3.1 Pandemia COVID-19

Debido a las restricciones de movilidad y el cierre de oficinas gubernamentales causadas
por la pandemia de COVID-19, quedd aun mas visible la precariedad de la digitalizacion de
tramites en el pais y en la regién de América Latina. A partir de un estudio realizado por el BID,
se encontrd que, de 32,000 ciudadanos de la region latinoamericana, en promedio 34% de ellos
habia realizado al menos un trdmite en los 5 meses previos a la pandemia, mientras que entre marzo
y agosto de 2020 (los meses mas fuertes de la cuarentena en el area), solo el 15% realiz6 un tramite
(figura 2).
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Figura 2. Porcentaje de personas que hizo un tramite antes y después de la pandemia.
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Fuente: Roseth et al., 2021

El 20% de los encuestados declar6 que esto se debia a que no existian opciones para realizar
el trdmite de manera digital, y al estar cerradas las dependencias publicas, era imposible realizar el
procedimiento. Cabe mencionar que, en este rubro, el porcentaje fue de 26% en México, situandose
arriba de la media. De las personas que lograron realizar tramites online, en promedio el 39%
encontro dificultades y su experiencia fue negativa, siendo las principales razones el que la pagina
tuviera problemas técnicos, la falta de informacion clara'y que no se pudiera llevar a cabo el tramite
desde un dispositivo celular. Las respuestas de ciudadanos mexicanos reafirman esta tendencia,
donde el 48% tuvo una experiencia dificil o muy dificil, contra un 27% que la encontro facil o muy
facil, el 25% restante no la encontré ni facil ni dificil. A partir de estos resultados, el BID
recomienda a los gobiernos ampliar el catalogo de tramites y servicios en linea y combinar esto
con un servicio digital eficiente, que mejore la experiencia del usuario para asi también promover
la participacion de los ciudadanos en la modalidad online (Roseth et al., 2021).

3. Herramientas de gobierno digital
3.1 Firma digital

Para que se pueda llevar a cabo el proceso de digitalizacion es necesario contar con
instrumentos juridicos que le den soporte a las actividades que se realicen con este fin, ya que es
necesario que los documentos firmados digitalmente cumplan con los estandares de validez legal
que se manejan dentro de las distintas oficinas de gobierno. Segun la CIDGE (2015), los
instrumentos que actualmente existen y que respaldan legalmente el uso de la firma digital en los
servicios que proporcionan las dependencias de la Administracion Publica Federal son 4: 1) el
Esquema de Interoperabilidad y de Datos Abiertos de la Administracion Publica Federal (EIDA);
2) el Documento Técnico de Interoperabilidad de los Sistemas Automatizados de Control de
Gestion (DTISACG); 3) la Ley de Firma Electronica Avanzada (LFEA), junto con su Reglamento
(RLFEA), y, finalmente, 4) las disposiciones Generales de la Ley de Firma Electronica Avanzada.
Todos estos mecanismos fueron creados con el fin de promover la implementacion de un gobierno
digital eficiente y sin papel.

En el siguiente apartado se analiza brevemente el sistema de e-firma y la plataforma
Digi/Gob, creada por el BID, al ser soluciones que permiten firmar digitalmente.
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3.2 E.firma

Uno de los elementos clave que se necesita adaptar a los trdmites digitales es la posibilidad
de que tanto los funcionaros publicos, como los solicitantes sean capaces de firmar digitalmente
documentos relevantes. En México, el sistema mas utilizado actualmente es el de la e.firma, antes
denominada Firma Electronica Avanzada (FIEL), la cual tiene como antecedente el sistema de “Tu
Firma”, que fue implementado en 2005 y se utilizaba principalmente con fines fiscales. Hoy en dia
se esta expandiendo el uso de la e.firma a una gran variedad de tramites en distintos ambitos del
sector publico y estd compuesta de dos partes, la llave privada y el certificado, lo cual hace que
cumpla con estandares internacionales en términos de infraestructura de claves publicas (PKI),
otorgando una proteccion completa y confiable en contra de fraudes y robo de identidad. Su funcién
es sustituir la firma autdgrafa, para de esta manera poder realizar tramites sin importar la distancia
geogréfica que exista entre las partes interesadas, al mismo tiempo que se garantiza la autenticidad
de la persona firmante, se acortan los tiempos de espera y se ahorran insumos y gastos
administrativos (CIDGE, 2015).

4.3 Programa Digi/Gob

Como resultado de la pandemia de COVID-19, el Banco Interamericano de Desarrollo, en
conjunto con Everis y Microsoft se dio a la tarea de innovar los procesos de tramites oficiales con
una plataforma enfocada al gobierno digital en la nube que ayude a los sectores publicos de los
paises de América Latina y el Caribe a brindar acceso a una tramitacion digital confiable, como
solucidn a las limitaciones causadas por las restricciones de movilidad que se presentaron por el
estado de alarma de la pandemia, de tal manera que tanto personas como empresas puedan realizar
agilmente sus trdmites, minimizando asi las disrupciones en las operaciones de oficinas de gobierno
(BID, 2021).

Digi/Gob es una plataforma de codigo abierto administrada por el BID. La dependencia
usuaria debe transferir el proyecto a su propia infraestructura y tomar control del mismo después
de 7 meses de uso. Esta plataforma es personalizable dependiendo de los requerimientos del
usuario, permite realizar procesos complejos con varias fases, en los que intervengan varios
funcionarios y entre las funciones con las que cuenta estan la capacidad de identificarse y firmar
digitalmente, lo cual podria representar una opcion viable para aquellas instituciones en las que sus
miembros no tengan habilitada la e.firma. Por Gltimo, otra de las ventajas que ofrece esta
plataforma es la del almacenamiento de informacion en la nube, eliminando la necesidad de
archivar los documentos fisicamente y poniendo a disponibilidad de los usuarios autorizados toda
la informacién que se vaya recabando para su fécil acceso desde la nube Azure de Microsoft,
evitando que se tenga que comprar infraestructura de alto costo y agilizando su implementacion
(BID, 2021).

4, Conclusion

Como lo indica Berawi (2021), es necesario que los gobiernos desarrollen estrategias e
infraestructura con el objetivo de transformar el sector publico adoptando nuevas tecnologias, las
cuales ya han demostrado ser bastante Gtiles y eficientes en situaciones de emergencia para
mantener una sociedad funcional que pueda trabajar remotamente, hacer transacciones sin
necesidad de contacto personal y automatizando procesos, lo cual no solo ha sido necesario durante
la pandemia, si no también lo serd posteriormente para agilizar la recuperacion econdémica y
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fortalecer la resiliencia nacional que puedan ayudar a encaminar al pais hacia un desarrollo
econdémico post-pandemia.

De esta manera, en el caso de México, y respondiendo las preguntas postuladas al inicio, se
concluye que el nivel actual de digitalizacion de tramites es insuficiente, por lo que se requiere
acelerar la adopcion de herramientas del tipo Digi/Gob para que el sector publico nacional pueda
mejorar sus estandares de servicio y calidad.
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