Proceso de prevencion y control de
servicios empresariales en la
administracion piblica
Secretaria de Desarrollo Economico
del Gobierno del Estado de Puebla

Introduccion

Dentro de la gestion del Gobierno del Estado de Puebla, a
través de la Secretaria de Desarrollo Econdmico, con el fin
de brindar eficaz y eficientemente servicios integrales empre-
sariales y promover la transparencia en la prestacion de ser-
vicios de atencion al publico, se disefié una préctica que se
basa en la prevencién de la corrupcion; en el control de las
actividades y la productividad de los servidores piblicos; en
el acceso y transmision de informacidn confiable a la ciudadania
y en una mejor asistencia al usuario, mediante la instrumen-
tacidon de un “Proceso de prevencion y control de servicios
empresariaies en la administracion publica”.

Proceso que promueve la productividad, la mejora continua,

el establecimiento de indicadores y métodos de control, la
simplificacidn en el manegjo de la informacion, el trabajo coor-
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dinado y en equipo, la satisfaccion del cliente, la revision
continua del cumplimiento de tas actividades, el otorgamiento
del seguimiento de los servicios proporcionados, asi como un
buen ambiente de trabajo.

Apoyado en la innovacion de un “Sistema de Servicios
Integrales Empresariales”, herramienta electronica creada
para simplificar el manejo de la informacion, garantizar su
acceso, evidenciar histéricamente datos de fa atencion y
servicios proporcionados, asi como para facilitar e} rendimiento
de informes y la toma de decisiones.

Proceso integrante del Sistema de Gestion de la Calidad, que
contempla ia “Creacion y Consolidacion de Empresas”,
certificado por la Secretaria de Desarrollo Econdmico, de
conformidad con la norma 1SO 9001:2000, en enero de 2003,
con el fin de mantener y mejorar continuamente su desempefio,
a traves del aseguramiento de la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios,

Mision de la practica

Brindar servicios eficaces y eficientes a emprendedores y
empresarios, mediante ia prevencion de la corrupcion en el
otorgamiento de servicios a través del control de las actividades
y la productividad de los servidores publicos, el acceso y
transmision de informacion confiable para la creacién y
consolidacion de empresas, la obtencién de resultados con
base en criterios y métodos de control, como indicadores,
verificaciones y acciones de seguimiento, para apoyar la toma
de decisiones en la instrumentacidén de los servicios
empresariales que respondan efectivamente a las necesidades
de los usuarios y sirvan en la mejora continua de la funcién
publica.
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Vision de la practica

Promover la replicabilidad del proceso a otras instituciones o
dependencias piblicas y privadas prestadoras de servicios
empresariales, con el fin de propagar la transparencia y el
otorgamiento de servicios confiables y eficientes, del contro!
de las actividades de los funcionarios, de la generacion y
acceso a la informacion y de una mayor satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, en la creacion y consolidacion
de sus empresas.

Objetivo

Disefiar un proceso que previera y promoviera ¢l acceso a la
informacidn; el establecimiento de indicadores y métodos de
control de las actividades de los funcionarios; un buen ambiente
de trabajo basado en el trabajo en equipo; la mejora continua
y la satisfaccion del cliente, apoyados en la innovacion de un
sistema electronico como herramienta para la coordinacion,
evidencia de la productividad y simplificacion en el manejo de
la informacidn, con ¢l fin de otorgar eficaz y eficientemente
servicios integrales empresariales y lograr la transparencia
en las actividades de los funcionarios de la Direccion de Apoyo
Empresarial, de la Secretaria de Desarrollo Econdmico.

Antecedentes

Se presentan como antecedentes de la practica, hechos por
los que atraveso la dependencia, mismos que a continuacioén
§e exponen:

La informacion no se encontraba al alcance de todos los
funcionarios, dando origen a practicas de improductividad,
corrupcion y malas relaciones de trabajo, por la dependencia
que genera una persona al poseer solo ésta conocimiento e
informacion, ocasionando con los usuarios relaciones viciosas,
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que se traducen en dadivas y otorgamiento de recursos para
la obtencion de informacion, acelerar gestiones, ahorrar tiempo
0 destrabar un asunto cuando es su deber; 0 en proporcionar
informacion manipulada en cuanto a los requisitos y costos; o
incompleta y equivoca, por falta de informacion, lo que origina
en servicios de atencion al publico, que los usuarios sean
enviados de un lugar a otro, sin recibir respuesta alguna a su
solicitud, o reciban recomendaciones no aplicables a su
necesidad, haciéndoles invertir tiempo por la falta de
procedimientos preventivos en este rubro.

Situaciéon que respecto a su gratuidad podemos corroborar
visualizada en diversas instituciones, que ofrecen informacion
y servicios sin costo, y establecen como medida de control el
colocar carteles que refieran este hecho, lo que no garantiza
su suceso sin el acompafiamiento de una practica de
prevencion que inhiba el cobro ilicito por estos servicios.

Al mismo tiempo, se observo la existencia de ausentismos,
derivados de las gestiones de tramites que como ventanilla
unica de gestion se realizaban por los funcionarios que recibian
una solicitud, dejando la oficina sin personal para atender a
los usuarios, situacion que ocasionaba disgusto entre ellos por
1a falta de una atencién oportuna. Prictica que ocasiond que
en algun momento se llevaran a cabo, registros de entradas y
salidas provocando inconformidades entre los funcionarios por
atentar contra la confianza de la persona, sin percibirse el
conocimiento de la productividad, al carecer de un control
eficiente que permitiera conocer el estado de los mismos.

Finalmente, respecto de los registros de atencion y servicios
otorgados, éstos se llevaban a cabo en papel, generalmente
improvisados respecto a su contenido, sin prevenir ¢l valor de
la informacién y 1a obtencion de datos historicos y medibles.
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Diagnéstico y estrategia para la instrumentaciéon de la
practica

Por lo expuesto en los antecedentes y basandose en sus
consecuencias, se analizé que la principal razén para lograr la
transparencia en los servicios del area, era la falta de una
practica preventiva establecida en un proceso que promoviera
el acceso a la informacion, el control en las actividades de los
funcionarios para conocer tiempos de realizacién y estado de
las gestiones, la concentracion y simplificacion de los registros,
el seguimiento de los servicios proporcionados y el
conocimiento de los beneficios obtenidos por estos, en aras
de otorgar confianza al funcionario respecto de los servicios
otorgados por el area, asi como a los usuarios por la realizacion
de la practica misma, al recibir los beneficios derivados de la
transparencia y buen gobierno.

Observandose la necesidad de crear una prictica preventiva
que en el mes de septiembre de 2001, se inicia con el
planteamiento y disefio de un proceso denominado “Creacion
y Consolidacion de Empresas”, basado en la prevencion, el
control, la productividad, una mejor asistencia al usuario e
informacién oportuna, para lo cual se redeterminaron
funciones y actividades con el proposito de lograr una
interaccion de grupo; la autorevisidon y la supervision del
cumplimiento de las actividades.

Paralelamente, para garantizar la instrumentacion del proceso
se innova y disefia el “Sistema de Servicios Integrales
Empresariales”, (SSIE}; ya mencionado en la introduccion,
cuyo esquema incluye formatos electrénicos administrado en
cuatro Modulos, el de Catalogos, para concentrar informacion
detallada; el de Registros, respecto a los datos de usuarios,
servicios e historial de los mismos; el de Seguimiento de
Servicios, para el control de los servicios y conocimiento del
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impacto de los mismos; y el de Reportes, auxiliar en el analisis
de la ejecucidn del proceso. Herramienta que se utilizara en
una primera version en noviembre de 2001, y en una segunda
version a partir de junio de 2003, con un costo minimo de
inversién econdmica de $41,350.

Por lo que en el desarrollo del proceso, se determinaron al
respecto las siguientes funciones y responsabilidades para un
Asesor Responsable de la Orientaciéon y Recepcion; cuatro
Asesores Especializados, encargados de proporcionar los
servicios y la Directora, mismo que puede ser implementado
por N nimero de personas.

El Asesor Responsable de la Orientacion y Recepcion, recibe
y canaliza al usuario con los Asesores Fspecializados, entrega
al usuario una encuesta de satisfaccidn; recibe las encuestas
requisitadas, las captura en el sistema y archiva para el
posterior analisis de 1a direccion, a fin de contar con una base
de infortnacidn sobre aspectos relacionados con amabilidad,
preparacion, conocimientos, cumplimiento de expectativas,
entre otros, que sirvan para identificar no conformidades,
acciones correctivas, acciones preventivas y de mejora
continua relacionadas con el proceso y servicio competencia
del area.
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Los Asesores Especializados otorgan la asesoria correspon-
diente al servicio solicitado por los usuarios, apoyados en el
SSIE, registrando los datos del usuario.
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A su vez otorga asesorias y orienta al usuario, apoyandose en
el Modulo de Catalogos, ‘el cual se disefid con el fin de
administrar informacién susceptible de actualizarse y
almacenarse, para crear un historial de modificaciones por
tratarse en ocasiones de programas anuales que se
fundamentan en reglas de operacién. Médulo que contiene
diecisiete catalogos: Municipios, Especialidades, Asesores,
Sectores, Ramas, Beneficios, Documentos, Estatus, Tipos de
Sociedades, Sujetos de Apoyo, Destinos de Apoyo, Tipos de
Apoyo, Camaras, Instituciones/Dependencias, Servicios DAE,
Programas/Servicios y Tramites, los cuales respecto a la
replicabilidad pudieran ser textualmente utilizados por
organismos empresariales o areas de atenci6on empresarial
en otros estados, o adecuarse a otros servicios especializados
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Asimismo el funcionario se basa en el SSIE y en material
impreso, para informar los requisitos y la documentacion
necesaria para llevar a cabo servicios como constitucion de
sociedades, gestion de tramites o una vinculacion institucional.
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El servicio proporcionado es controlado mediante el SSIE con
el fin de dejar un historial de las asesorias proporcionadas,
reflejandose en productividad para el usuario al ahorrar tiempo
en la continuidad de su servicio, y al funcionario para tener el
control de todos los asuntos que asesora, al economizar tiempo
al recordar las actividades que quedan a discrecion o que
debe hacer el usuario; y a su vez para que otros asesores
puedan retomar el asunto como si ellos lo hubieran atendido
la primera vez, creando un efecto de solidaridad entre los
funcionarios que trabajan en el area, bajo la premisa de un
trabajo en equipo, permitiendo que otro funcionario intervenga,
refuerce lo establecido en la primera asesoria e incluso otorgue
nuevas opiniones al usuario, derivado de las capacidades
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personales y profesionales, aunado a la capacitacion en temas
especificos de una asesoria empresarial y propia para la
obtencion del certificado de calidad ISO 9001:2000, por los
funcionarios participantes en la practica.

Paralelamente a esta actividad, el asesor responsable de la
orientacion verifica la captura del control de asesoria y
tratandose de la constitucion de sociedades, o de la gestion de
algun tramite, procede a la integracion del expediente fisico, y
asigna al Asesor Especializado que llevara a cabo, la
elaboracion o gestion correspondiente.

Formato de Gestion de Tramites - FGTOHE




A su vez, el Asesor Especializado realiza el seguimiento de
las gestiones realizadas y contratos elaborados, para estar en
posibilidad de conocer el estado que guardan los mismos, ya
sea en proceso o concluido, asi como otorga el seguimiento
de las vinculaciones para conocer si el usuario se incorporo al
programa, los beneficios obtenidos respecto del impacto de
los programas en diferentes variables de la empresa derivado
de su ejecucion.
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Posteriormente, la Directora lleva a cabo actividades de
verificacion respecto al nimero de usuarios atendidos; su
clasificacion en empresarios, emprendedores, estudiantes y
funcionarios; tipos de servicios que solicitan; relacion de
servicios proporcionados; estado que guardan los servicios;
beneficios obtenidos y resultados de las encuestas de
satisfaccion. Con base en los cuales se realizan andlisis y
observaciones de la productividad de los servicios brindados;
se obtienen datos para el apoyo de la toma de decisiones, asi
como, para el levantamiento de no conformidades, acciones
correctivas, acciones preventivas y de mejora continua,
relacionadas con el proceso y servicios competencia del area,
0 para emitir recomendaciones respecto a los servicios
proporcionados por otras instituciones,
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Finalmente, se concluye, que la implementacion de esta
practica, surge con la creacion de un proceso preventivo para
lograr, conducir y mantener 1a transparencia en el ejercicio de
la funcién pablica, obtener resultados tangibles y brindar eficaz
y eficientemente servicios integrales empresariales, para la

satisfaccion de los usuarios.

2.- Innovacidn de un sistema
electrénico.

3.- Acceso y autenticidad de
la informacién.

4.- Simplificacion en €l manejo
de la informacidn.

5.- Interaccidn de grupo y
mejor ambiente de trabajo.
6.- Control de las actividades
publicas.

7.- Conocimiento de la pro-
ductividad en las tareas.

8.- Mayor satisfaccidon de los
usuarios.

RESULTADOS
CUALITATIVOS CUANTITATIVOS (extracto)
1.- Creacion de un procesoil.- Conocimiento del tipo de
preventivo. usuario atendido: 66% em-

presarios, 28% emprende-
dores, 4% estudiantes y 2%
funcionarios.(Ene-Dic. 2003).
2.- Frecuencia de la visita de
usuarios a la dependencia por
dia: Lunes 26%, martes 20%,
miércoles 25%, jueves 14% y
iernes 15%. *

3.- Solicitud de 983 servicios
vs. 1028 otorgados, de 752
asesorias . *

4 - El servicio mas solicitado
fue informacion de financia-
miento con 29% y el menos
solicitade informacion de or-
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9.- Seguimiento en el
beneficio de los servicios.
10.- Obtencién de datos
histéricos para la toma de
decisiones.

11.- Aseguramiento y mejora
continua de la calidad de los
servicios

12.- Transparencia en la
prestacion de los servicios.
13.- Potencial de replicabi-
lidad.

ganismos empresariales
0.10%. *

5.- De 906 encuestas, mas
del 90% opina que recibieron
un trato amable, informacidn
y servicios adecuados en ins-
talaciones cémodas, y un
87% refirié6 cumplidas sus
expectativas. *

6.- Los usuarios conocieron
del servicio en un 39% princi-
palmente por recomenda-
ciones de otras personas.
7.- En vinculacién a consul-
toria el principal beneficio se
reflejé en mejoras de organi-
zacion. *

8.- En productividad el 73%
de contratos se elaboraron
antes del limite de tiempo es-
tablecido, asi la gestion de
busquedas de anterioridad
fonética, se efectuaron en un
70% dentro del limite, dando
lugar a la mejora continua, a
través del planteamiento de

acciones correctivas. *
* Datos de junio a diciembre 2003.
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