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1.- Presentacion

El Instituto de Vivienda del Distrito Federal (INVI), es un organismo publico
descentralizado de la administracion publica del Distrito Federal, con personalidad
juridica y patrimonio propio, fue creado para atender la necesidad de vivienda de la
poblacion residente en el Distrito Federal, principalmente la de bajos recursos
econdémicos (vulnerable y en situacidon de riesgo), a través del otorgamiento de créditos
de interés social para vivienda digna y sustentable.

En los 17 afios de vida de los Programas de Vivienda que opera este Instituto, se ha
dejado constancia de los beneficios de cada una de las acciones otorgadas a mas de 300
mil familias de escasos recursos del Distrito Federal.

En la oficialia de Partes recibimos mas de 10 mil documentos cada afio, ingresados por
organizaciones sociales, organismos civiles, asociaciones no registradas, etc., de esos
el 90% son solicitudes para la obtencion de un crédito para la adquisicion de una vivienda.

Por ello estamos conscientes que todo gobierno en la actualidad debe contar con
recursos humanos capacitados, informados y con miras a servir a la ciudadania de una
forma eficaz y transparente utilizando nuevos esquemas de trabajo con apoyo de la
gestion tecnolégica como herramienta de acceso a la informacion.

Asimismo, el aumento incesante del nivel de exigencia de la poblacién demandante de
servicios y su adecuada atencion de manera oportuna y transparente, se ha convertido
en un factor determinante para ser mas competitivos e innovadores, ademas motiva a
las instituciones a generar nuevos esquemas y procedimientos de trabajo con un enfoque
de Buen Gobierno en las relaciones de Gobierno a Gobierno (G2G), gobierno a sector
privado (G2B), gobierno a ciudadano (G2C), gobierno a organizaciones sociales (G2S0O)
y gobierno a empleados (G2E), que prevenga la corrupcion y la opacidad en la gestion
publica.

Buenas Practicas

Gobierno Abierto

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 1
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Es por ello que el Instituto de Vivienda ha desarrollado desde hace mas de 5 afos, el
Modelo “Oficialia de partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto” para el manejo
de los documentos ingresados a través de la Oficialia de Partes, apegado a un
procedimiento con miras a la Certificacion 1ISO 9001-2008, que tiene como obijetivo la
satisfaccion del solicitante, a través de la modernizaciébn administrativa, que brinda la
certeza de que los servidores publicos se rigen bajo un procedimiento estandarizado que
asegura la eficiencia en las respuestas emitidas de manera puntual y transparente.

Por otro lado, la falta de mecanismos eficientes para difundir informacion, crea una
barrera entre la poblacion y su gobierno, por lo que el propdésito principal de este modelo
es generar un vinculo mas estrecho que proporcione integrabilidad, certidumbre y
confianza por medio de una cultura de transparencia, que muestre los procedimientos
implementados en la Institucion a los solicitantes, y asi convertirse en una guia para que
la poblacién pueda consultar a través de un codigo personalizado, el estatus del
documento que ingreso, lo que previene un mal manejo de su informacion.

Para lo anterior en el Instituto de Vivienda se cred6 un modelo de Gestidén basado en el
concepto de Gobierno Abierto que significa actuar con transparencia, colaboracion y la
participacion ciudadana, conformado de la siguiente manera:

Elementos:

Alta Direccién en la Gestion digital.

Contacto lineal y transparente con el solicitante.

Gestion tecnoldgica aplicada a los servicios publicos.

Sistema de Gestion de Calidad de la Oficialia de Partes con miras a una
certificacion en la norma de calidad 1ISO 9001-2008.

Micro-sitio Optr@. (Oficialia de Partes Transparente).

Servidores Publicos capacitados y sensibilizados.

indice del desempefio de la institucion en la Gestién Documental.

Aplicacion de nuevas tecnologias.

O O 0O

O OO

o

Principales Beneficios:

o

Alta Disponibilidad y accesibilidad a la informacion por parte de los interesados.
Simplificacién administrativa.

Integrabilidad, confiabilidad y transparencia.

Involucramiento de la Direccion General.

Creacion de un vinculo ciudadano.

Seguimiento en linea.

Ciudadanos informados.

Accesibilidad (uso de codigo de respuesta rapida (QR) y codigo de barras)
Canal de comunicacion interno y estandarizado a partir de la aplicacion de los
procedimientos.

Cumplimento al 100% de la respuesta a los documentos ingresados.

O O0OO0OO0OO0OO0OO0O0

o
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2.- OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS PARTICULARES
2.1. Objetivo general
Crear un modelo en la Oficialia de Partes, que permita al interesado dar seguimiento
oportuno, eficiente y transparente de la documentacién ingresada, bajo un Sistema de
Gestidon de Calidad, basado en la norma ISO 9001- 2008, al tiempo que garantice la
atencion total de los documentos sobre los pilares del concepto de un gobierno abierto.
2.2. Objetivos particulares

0 Asegurar la atencidon oportuna, eficiente y transparente de la documentacion
ingresada.

o Reducir la brecha de comunicacion solicitante-gobierno a través del uso de
nuevas tecnologias.

o Poner a disposicion del solicitante la consulta del seguimiento del tramite
ingresado.

o Implementar mecanismos innovadores que den certeza del cumplimiento en
la atencion a los documentos ingresados.

0o Maximizar la confianza del solicitante en la gestion de los documentos, al
poner a su alcance informacion de interés en diferentes canales de
comunicacion.

o Aplicar procedimientos estandarizados para la adecuada atencion de los
documentos y prevenir manejos indebidos de la informacién.

o Adoptar la estrategia focalizada de oficina sin papel, para eficientar los
procesos internos y la atencién ciudadana.

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 3
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3.1. Modelo de Oficialia de Partes

El presente Modelo se ha construido a partir de la experiencia institucional de los ultimos
5 afos, incrementando los niveles de calidad y motivando a una mayor intervencion del
personal directivo, administrativo y especialistas en tecnologias, lo que ha impactado de
una manera favorable en la dinamica de la atencién al solicitante a través de la
maduracion de los factores de Integrabilidad, calidad, eficiencia y transparencia.

El modelo involucra la evaluacién y seguimiento como herramienta de medicion del
cumplimiento; enfocado a otorgar una atencion eficiente a través del desarrollo e
implementacion de un sistema de gestidon de calidad, en vias de certificacion, innovador
y transparente.

Su principal objetivo es cerrar la brecha que existe entre el ciudadano y su gobierno
mediante la incorporacion de nuevas tecnologias, asi como la aplicacidon de mejores
practicas locales e internacionales reconocidas, tales como:

o Gobierno Electrénico.- Entendido como la aplicacion de las Tecnologias de
Informacidén y Comunicacion TIC, por parte de la institucion para mejorar la calidad
de los servicios e informacién que se otorgan a los solicitantes, aumentando con
ello la eficiencia y eficacia de la gestion publica, al tiempo que se incrementa
sustantivamente la transparencia y la participacion ciudadana.

o Buen Gobierno.- Forma de ejercicio del poder en un pais caracterizada por rasgos
como la eficiencia, la transparencia, la rendicion de cuentas, la participacion de la
sociedad civil y el estado de derecho, que revela la determinacién del gobierno de
utilizar los recursos disponibles a favor del desarrollo econémico y social.

o Gobierno Abierto?.- El gobierno abierto incide en una gran diversidad de campos
y abarca una amplia gama de principios y practicas cuya finalidad es hacer que la
relacion entre los gobiernos y los ciudadanos sea mas dindmica, mutuamente
benéfica y basada en una confianza reciproca. Las iniciativas de gobierno abierto
pueden ayudar a mejorar la transparencia, impulsar la innovaciéon en el sector
publico, empoderar a las personas y volver los procesos de disefio de politicas
publicas mas representativas, influyentes y efectivas. De ahi que el gobierno abierto
contribuya eficazmente a aumentar la rendicion de cuentas en las instituciones
publicas, fortalecer su capacidad para prestar servicios mas acordes a las
demandas de los ciudadanos y las empresas, y rendir mayores beneficios
econdmicos y sociales. Asi pues el gobierno abierto es importante para preservar o
reforzar cuando sea necesario, la confianza publica.

1 http://www.dicc.hegoa.ehu.es/listar/mostrar/24 Fecha de consulta: 05/10/2015
2 Estudios de la OCDE sobre Gobernanza Publica ISBN 978-92-64-22578-7 (PDF)
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La Oficialia de Partes al ser el acceso inicial al Instituto para la atencion de ciudadanos,
gobierno, empresas y organizaciones de la sociedad civil, cuenta con una naturaleza
relevante de interrelacion con las unidades administrativas, o que propicia que sea un
area sustantiva, con la responsabilidad de turnar los documentos con la mayor diligencia
y vigilar la atencion oportuna de los mismos, manteniendo un alto compromiso con la
gestion publica.

La Institucion ha creado relaciones estrechas de colaboracion y participacién entre los
diferentes actores; lo que ha permitido desarrollar mecanismos acordes a las politicas
publicas.

3.2. Andlisis

Con la finalidad de implementar una mejora en los procesos que se llevan a cabo en la
Oficialia de Partes, se realizé un analisis que arroj6 los hallazgos siguientes:

analisis FODA Oficialia de Partes

AMENAZAS o« FORTALEZAS

Personal capacitado en materia de transparencia
Fincamiento de responsabilidades al ente y/o a Apoyo de la Alta direccion
servidores publicos al incumplir la normatividad

Mision y vision claramente definidas

Abrir la posibilidad de la intervencion
de terceras personas para lucrar con la
necesidad del ciudadano

Procedimientos y funciones establecidos

Recursos humanos especializado en tecnologias
de la informacion, planeacion, Sistemas de Gestion de Calidad

Opacidad en el seguimiento

del documento ingresado Recursos financieros propios para crear un plan de

modernizacion de la infraestructura tecnolégica

DEBILIDADES e ———— — o OPORTUNIDADES

Desconocimiento del estatus o la etapa del documento

A i ’ & | Generar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma

usencia de un mecanismo homogéneo de contro internacional ISO 9001-2008 a nivel local e internacional

Falta de atencion a la totalidad de los documentos Empoderar al solicitante otorgando, disponibilidad,

Falta de una plataforma de consulta ciudadana accesibilidad y el conocimiento del procedimiento
Falta de procedimientos estandarizados

Generar un esquema electronico e interactivo
Resistencia al cambio Incorporacion de nuevas tecnologias para generar
Falta de sensibilizacién, capacitacion y medios de difusion
canales de comunicacion efectivos hacia el personal Generar ahorro en el consumo de papel
Falta de conocimiento y aplicacién Replicar el modelo en el 4mbito de gobierno
de las normas y procedimientos

. . . Sensibilizacion a los servidores publicos sobre
EL "guegﬁg'fg%ggel?ggggg'gg gge'f:gggsm el cumplimiento del marco juridico de su actuacion

Transparentar el procedimiento de la gestion

Falta de continuidad en el seguimiento ¢ o d
de los documentos ingresados en la Oficialia de Partes

en la atencion de los documentos ingresados

Como resultado del analisis se encontraron fortalezas y oportunidades que dieron la
pauta para adoptar, transformar y trascender a mejores practicas que se encuentran

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 6
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reconocidas en el marco del concepto de Buen Gobierno y Gobierno Abierto, mismas que
fueron aplicadas a la Oficialia de Partes.

Lo anterior, se convirtié en un factor determinante para que en la presente administracion
se fortaleciera el compromiso de una mejor atencion ciudadana y trajera consigo una
nueva ola de cambios benéficos, aplicacion de nuevos conceptos y estrategias para
innovar la forma en que se relaciona el gobierno con los ciudadanos.

Para cumplir con lo antes descrito se crea el modelo “Buenas practicas hacia un
Gobierno @bierto”, en el cual se detalla cada uno de los componentes que han dado
pauta a las acciones de mejora continua en el proceso de gestion:

2012.- Con el cambio de administracion se integran nuevos componentes al modelo
existente que impulsan el acercamiento a la ciudadania a través de la apertura de la
informacion.

2012.-Se agrega al modelo la digitalizacion de respuesta al documento, lo que permitio
complementar el concepto de “Oficina sin papel”.

2013.-Se involucra la Alta Direccién bajo el concepto 100% de atencion.

2014.-Se incorpora al modelo un procedimiento de atencion que conjuga las mejores
practicas del Buen Gobierno con la nueva tendencia en la gestion de las instituciones
denominada Gobierno Abierto. (Anexo A)

3.3 Gestidn de la Calidad y Gobierno Abierto

Durante 2015, se integra al modelo un Sistema de Gestion de Calidad con el objetivo de
obtener la certificacibn basada en la Norma ISO 9001-2008, estandarizando los
procedimientos existentes y creando plataformas de comunicacion interna y externa.

Se aplica el concepto de Gobierno Abierto con el objetivo de propiciar una participacion
y colaboracién de la ciudadania en un marco de disponibilidad y usabilidad de la
informacion.

4 .- IMPLEMENTACION Y REPLICABILIDAD DE LAS ACCIONES

El presente modelo sienta sus bases en las gestiones desarrolladas a lo largo de 5 afios,
dentro de las que destacan:

o El desarrollo de un Sistema de Gestion de Correspondencia bajo el concepto de
colaboracién centralizada y transparente entre todas las areas.

o Elaboracion de manuales y procedimientos especificos y actualizacion de los ya
existentes.

o Identificacion de puntos de control en el flujo de los documentos.

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 7
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o Creacion de un numero unico de volante que identifica el documento en cualquier
area del Instituto y permite al solicitante dar un seguimiento personal y puntual al
mismo.

0 Modernizacion de la infraestructura tecnoldgica de operacion; digitalizacion del
documento de entrada y la incorporacion del concepto de “turnado digital” lo que
permite el ahorro de papel y agiliza la gestion interna.

o Incorporacion de un cédigo de barras que permite realizar la consulta via web a
través de nuestro portal de internet del estatus del documento y por ultimo la
digitalizacion en la Oficialia de Partes de los oficios de respuesta.

Todas las acciones anteriores estaban enfocadas al sistema de informacion del
seguimiento de correspondencia (SISCO) y es a partir de 2013 que el modelo evoluciona
dando un mayor impulso a través de la cultura de la transparencia y la participacion
ciudadana, lo que dio paso a las siguientes acciones:

- Creacion del portal Oficialia de Partes Transparente “Optr@” para empoderar al
solicitante en el conocimiento y la usabilidad de la informacién con los siguientes
elementos: (Anexo B)

o

Descripcion grafica del procedimiento de la gestion de los documentos
ingresados en la Oficialia de Partes.

o Consulta web abierta y/o a través de cddigos de verificaciéon de acceso, de la
etapa del procedimiento en que se encuentra la solicitud.

o Indice de cumplimiento en la atencion de los documentos ingresados.
o Directorio de funcionarios publicos vinculados a la atencién del documento.
o Listado de organizaciones y representantes sancionados.

0 Se transparenta el procedimiento que se aplica a cada documento en el micrositio
Optr@, desde su presentacion hasta la atencién del mismo.

- Desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad, basado en la
norma ISO 9001-2008. (Anexo C)

- Involucramiento de la Alta Direccion en la revision e instruccion de atencion del
documento. (Anexo D)

- El establecimiento de un sistema de priorizacién para cada documento. (Anexo D)

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 8
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- Capacitacion en lenguaje de sefias a los servidores publicos para brindar
informacion sobre tramites y servicios a personas con discapacidad. (Anexo E)

Todas las acciones que conforman este modelo pueden ser replicables y combinadas
con las fortalezas de la organizacion; debido a que adoptan las mejores practicas de
modelos ampliamente aceptados de buen gobierno y gobierno abierto, adaptandolas al
entorno de las operaciones cotidianas y mediante componentes que usualmente existen
en toda institucion.

5. PRINCIPALES RESULTADOS O BENEFICIOS OBTENIDOS

Al otorgar disponibilidad, accesibilidad y conocimiento del procedimiento se
empodera el solicitante, ya que le es posible conocer con exactitud:

o La etapa del proceso de atencion del documento, el area y el servidor publico
responsable de la atencion.

o Consultar si existe documentacion ingresada a su hombre, previniendo con ello el
mal uso de la informacion del signante.

o Notificaciones personalizadas via correo electronico sobre su tramite.

Al transparentar los procedimientos de la gestion se obtuvieron los siguientes
resultados:

o Disminuyo el flujo de solicitantes que se presentaban ante la Oficialia de Partes
a consultar el estatus de su documento.

0 Se puso a disposicion del solicitante la consulta via web, para conocer la etapa
de gestién del documento.

Al incorporar el Sistema de Gestion de Calidad en la Oficialia de Partes:

0 Se dio respuesta al 100% de los documentos ingresados. (Anexo F).
0 Se aseqguro la estandarizacion y eficiencia en las respuestas emitidas.

0 Se garantizé la calidad en los procesos, lo que permitié optimizar los tiempos de
respuesta.

0 Se genero un tablero para la Alta Direcciéon, que mide los indices de cumplimiento
de las areas, lo que permite fortalecer los niveles de servicio hacia el solicitante.
0 Se pone al escrutinio publico el procedimiento aplicado al manejo del documento.

0 Se genero un enfoque de atencion eficiente.

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pégina 9
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o0 Se homogeneizo el proceso en las diferentes areas, lo que permitié emitir una
respuesta con mayor calidad y celeridad.

0 Se cuenta con personal capacitado en la comunicacion por medio de lenguaje de
sefias, que garantiza el derecho de personas discapacitadas.

o0 Sensibilizacion del servidor publico en la atencion a las personas con
discapacidad.

Con laincorporacion de nuevas tecnologias se logro:

o La creacion de un micrositio con un esquema electronico-interactivo que
transparenta el procedimiento que se aplica a cada documento, desde su
presentacion hasta la atencion del mismo.

o Se abrid la informacion a los solicitantes, de forma directa y personal para evitar
la intervencion de terceros en la gestion de su documento ingresado.

o

Se simplific la gestidn administrativa mediante la digitalizaciéon de documentos
ingresados y de respuesta.

o

Se logré mayor integrabilidad, confiabilidad y transparencia en el proceso.
o Se mantiene el indice de solicitudes atendidas en el nivel de 1 sigma.

0 Se genero6 una disminucion en los costos asociados al consumo de papel y del
tiempo de consulta de la informacion.

o

Se logré la preservacion de los documentos originales al reducir los riesgos que
trae consigo el deterioro de los mismos, por su uso continuo.

Al reducir la brecha de comunicacion entre ciudadano y gobierno, se logro:

0 Mayor acercamiento con la ciudadania.
0 Mayor transparencia de la gestién institucional.

o Incrementar el nivel de compromiso de los Servidores Publicos en la atencion a
los documentos.

o Involucramiento de la Alta Direccién con los temas ciudadanos.

0 Incorporacion de mecanismos de inclusion social.

6. EVIDENCIA DE LO INEDITO DE LAS ACCIONES REPORTADAS

Oficialia de Partes: Buenas practicas hacia un Gobierno @bierto Pé&gina 10
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Este Modelo innovador incluye componentes organizacionales y operativos que
aprovechan la experiencia acumulada, el uso de la tecnologia y permiten cumplir la
normatividad aplicable a los procesos de certificacion en normas de calidad.

V Esinnovador porgue se toma la Oficialia de Partes como un punto de apertura
en la comunicacion entre el Gobierno y los ciudadanos.

V Es innovador e inédito por la implementacion de un sistema de gestién de
calidad basado en estandares internacionales ISO 9001 2008 en proceso de
certificacion.

V Esinnovador porque integra recursos humanos, materiales, tecnolégicos y la
inclusién del solicitante alineados al mismo fin, y que en conjunto dan cuenta
de las mejoras que son confirmadas por los resultados obtenidos en 2013 y
2014.

V Es innovador porque utiliza las herramientas tecnolégicas disponibles como
detonador del conocimiento.

V Es inédito porgue ademas de ser un proyecto de difusion del conocimiento a
la poblaciéon en general, se pensé también de forma especial en aquellas
personas con alguna discapacidad disefiando material y mecanismos
especificos para su atencion.

V Es inédito porque se implementan canales de comunicacién directos con los
solicitantes para difundir los procedimientos y procesos de los documentos.

V Es innovador porque se inserta el concepto de integrabilidad en el canal de
comunicacion del Instituto.

V Es inédito porque por primera vez se instrumenta en esta unidad
administrativa un canal interactivo de comunicacion entre el ciudadano y el
Instituto de Vivienda.
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7. ANEXOS

Anexo A

Anexo B

Anexo C

Anexo D

Anexo E

Anexo F

Instituto de Vivienda del Distrito Federal

Modelo de Gobierno Abierto

Micro-sitio Optr@ (Oficialia de Partes Transparente)

- Descripcion grafica del procedimiento de la gestion de los
documentos ingresados en la Oficialia de Partes.

- Consulta web abierta y/o a través de codigos de verificacion de
acceso, de la etapa del procedimiento en que se encuentra su
solicitud.

- Indice de cumplimiento en la atencién de las solicitudes
ingresadas.

- Directorio de funcionarios publicos responsables de la atencion.

- Listado de organizaciones y representantes sancionados.

- Se transparenta el procedimiento que se aplica a cada documento
en el micrositio Optr@, desde su presentacion hasta la atencion
del mismo.

Documentacioén del Sistema de Gestion de Calidad
- Manual de Calidad

Tablero de Control

Video informativo en lenguaje de sefias acerca del procedimiento para
ingresar un documento

Gréficas del indice cumplimiento de los ejercicios 2013 - 2014
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8. GLOSARIO

Accesibilidad. Cualidad de aquello que resulta accesible. El adjetivo accesible, por su
parte, refiere a lo que es de comprension o entendimiento sencillo.

Alta Direccién. Se considera Alta Direccion a los directivos con cargo mas alto en el
Instituto.

Altadisponibilidad. Es una de las caracteristicas de las arquitecturas empresariales que
mide el grado con el que los recursos del sistema estan disponibles para su uso por el
usuario final a lo largo de un tiempo dado.

Canal de comunicacién interno. Proceso de comunicacion en el que se integran los
directores del Instituto, con todos los niveles de empleados del mismo, a fin de obtener
una sinergia en la operacion interna.

Cdédigo QR. Es un sistema que permite almacenar informacién en una especie de cédigo
de barras de ultima generacion.

Colaboracién: Trabajo conjunto y transversal entre diferentes tipos de actores, dentro y
fuera de la administracion publica, en relacion con las tareas propias de esta.

G2C. (Gobierno a Ciudadano).

G2E. (Gobierno a Ciudadano).

G2G. (Gobierno A Gobierno).

G2SO0. (Gobierno a Organizaciones Sociales).

Integrabilidad. Enfoque en busca de crear un modelo de desarrollo y transformacion
para facilitar la construccion de una comunidad conectada. Resuelve problemas de
comunicacion que se plantea en la organizacion de cara a brindar calidad de servicio a
los ciudadanos.

ISO. Conjunto de principios de gestion dirigidos a la satisfaccion del cliente mediante la
entrega de productos y servicios de calidad. ISO 9001:2008 representa la Gltima version
de las directrices.

Participacion: Implicacion en los procesos politicos. Incluye actuaciones de consulta y
deliberacion con los ciudadanos y de contribucion a la toma de decisiones y a la
elaboracion de politicas publicas.

Sigma. Es una metodologia de mejora continua que se enfoca en la reduccion de
defectos en todo tipo de procesos, para de esa forma reducir costos de mala calidad e
incrementar la satisfaccion de los clientes.
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En el caso concreto, la medida sigma representa variacion de acierto o error, donde el
acierto se acerca a la satisfaccion y el error se aleja del resultado esperado.

Escalas

1 +/-1sigma=68.26 %
1 +/-2sigma=95.46 %
1 +/-3sigma=99.73 %
1 +/-6sigma=99.99 %

Transparencia: Conocimiento profundo y detallado de las decisiones, resoluciones y
reglamentaciones tomadas por las administraciones y por los poderes del Estado, asi
como de sus motivaciones y justificaciones. En este sentido, un gobierno transparente
reconoce que el derecho de acceso a la informacién proporciona datos sobre lo que esta
realizando y sobre sus planes de actuacion. Como consecuencia, fomenta y promueve la
rendicion de cuentas ante la ciudadania.

Usabilidad. Es la medida de la calidad de la experiencia que tiene un usuario cuando
interactia con un producto o sistema. Esto se mide a través del estudio de la relacion que
se produce entre las herramientas (entendidas en un Sitio Web el conjunto integrado por
el sistema de navegacion, las funcionalidades y los contenidos ofrecidos) y quienes las
utilizan, para determinar la eficiencia en el uso de los diferentes elementos ofrecidos en
las pantallas y la efectividad en el cumplimiento de las tareas que se pueden llevar a cabo
a traves de ellas.

Vinculo ciudadano. Es la conexion del Gobierno y el Ciudadano, mediante el cual se
generan cauces de comunicacion para la satisfaccion de necesidades e inquietudes
sociales.

Replicabilidad. Capacidad de reproduccion de un modelo en otros ambitos de la gestion
publica.
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