EXPERIENCIAS RELEVANTES
EN MATERIA DE
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

as experiencias resenadas corresponden a auténticas iniciativas de
mejoramiento de los servicios publicos que fueron percibidas y reco-
nocidas por el publico usuario al cual fueron dirigidas.

FFueron definidas las prioridades relativas a las experiencias que involu-
craron aquellos servicios o tramites recibidos directamente por el publico
usuario representante de un segmento significativo y aquellas acciones de
caracter intersectorial o intergubernamental cuya realizacion logré resultados
relevantes en la modernizacion y calidad de los servicios.

Se han descrito las experiencias, segin vertiente o modalidad seleccionada,
atendiendo la identificacion del problema, estrategia disefiada, principales
tareas realizadas, obstaculos enfrentados, resultados v beneficios logrados v
prospectiva para elevar la calidad del tramite o servicio.

Para esquematizar la informacion, hemos partido de las vertientes o
modalidades definidas para la realizacion del presente proyecto de investigacion,
siguiendo por la dependencia o entidad ejecutora y por ultimo, definiendo
el diagnostico situacional, problemas concretos a resolver, lineas de trabajo
seguidas, unidades administrativas participantes, tiempo y recursos empleados,
etc., concluyendo con las acciones que se pueden emprender para mejorar la
prestacion del servicio.

Vertiente 1. Agilizacion de tramites

En materia de agilizacion de tramites, en el Estado de Chiapas se han
realizado diversas actividades relevantes, entre las que destacan las relativas
a pensiones, jubilaciones y prestaciones socioeconémicas del ISSTECH, asi
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como la atencién a solicitudes de proteccidn civil v la rectificacién y modifi-
cacién de actas del estado civil que realizan las Direcciones de Proteccién
Civil y del Registro Civil de la Secretaria de Gobierno.

Pensiones, jubilaciones y prestaciones socioeconémicas del Instituto de
Seguridad Social de los Trabajadores del Estado de Chiapas (ISSTECH).

La Ley del IS5TECH establece un periodo de 120 dias para dictaminar los
expedientes, asi como de 30 dias para proceder al pago correspondiente.

Actualmente se prevé reducir los plazos sefialados en un 606%, lo que
permitird atender un mavor nimero de solicitudes.

Por otra parte, dentro de los procedimientos establecidos para el otorga-
miento de préstamos a corto plazo e hipotecarios, se han realizado analisis en
los que pudo apreciarse la factibilidad para reducir los tramites y requisitos
establecidos para su otorgamiento. Actualmente, los préstamos se otorgan en
un periodo no mayor de 15 a 30 dias a partir de la fecha de su recepcién.

La afiliacién v vigencia de derechos han sido mejoradas substancialmente,
ya que se apova a la derechohabiencia a través de camparias de recredencia-
lizacion en las diferentes regiones del estado, mediante las cuales se acercan
médulos de atencién, lo que redunda en un beneficio econémico a la poblacion,
en virtud de que no tienen que trasladarse hasta las oficinas centrales para
actualizar sus registros.

Los requisitos establecidos para la afiliacion y vigencia de derechos se
han reducido al minimo indispensable, ya que de 4 requisitos para la afiliacion
de los derechohabientes, actualmente se realiza unicamente con 2, lo que
permite agilizar v facilitar el tramite correspondiente.

Solicitudes de proteccion civil

En la Secretaria de Gobierno se han implementado diversas acciones
de simplificacion de tramites destacando la que puso en marcha la Direccion
de Proteccién Civil en Ja cual se reciben solicitudes de toda indole, principal-
mente laminas, despensas, colchonetas, cobertores, utensilios de alimentacion,
maiz, frijol, arroz, ctc., de personas que han sufrido pérdidas materiales y
humanas a causa de algin desastre de origen natural (fenémenos hidrome-
teoroidgicos, quimicos, sismicos, etc.) y humanos (fenomenos socio-organiza-
tivos). También se reciben solicitudes para capacitacion en lo que concierne
a proteccion civil de escuelas, edificios publicos, empresas, etc.
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En cnanto se recibe la solicitud se turna a la persona competente de la
direccion, si la competencia es de otra dependencia se realiza inmediatamente
un oficio en el que se senala ¢l problema, anexando la solicitud correspon-
diente y se pide proporcionar todo lo necesario para cubrir la solicitud;
posteriormente se efectua el seguimicnto correspondiente.

Rectificacion y modificacion de actas

En la Direccion del Registro Civil, por retormas hechas al Cédigo Civil y
de Procedimientos Civiles del Estado en 1998, la jurisdiccion y el término
para resolver sobre la rectificacion v modificacion de actas del estado civil
cambiaron. Antes de la reforma este procedimiento estaba concentrado en
una sola oficina en el estado lo que motivo que la resolucion se hiciera hasta
después de 3 6 4 meses de iniciado el procedimiento; con la reforma, en cada
distrito judicial se conoce de la rectificacion o modificacion, siendo los términos
sefialados del juicio especial mucho menores a los que de hecho se ltevaba
para resolverlo por la via administrativa.

Vertiente 2. Mejoramiento de la atencion al puablico

Muchas han sido las actividades relevantes efectuadas en el Estado de
Chiapas en materia de mejoramicento de la atencion al publico; todas y cada
una de las dependencias vy entidades estatales han puesto su mejor esfuerzo
en lograrlo; sin embargo, resaltan las tareas realizadas por la Contraloria
General, ya que en su calidad de instancia normativa, los proyvectos de
"Ciudadano Simulado", "Unidad Movil de Evaluacion de Servicios" v "Atencion
Ciudadana" gue mas adelante se relatan, han permeado a todas las dependencias
y entidades de la administracion publica y facilitado los tramites v servicios
gque se brindan a la ciudadania.

Ciudadano Stmulado

En materia de mejoramiento de la atencién al publico, 1la Contraloria
General puso cn marcha ¢l proyecto denominado Ciudadano Stmulado.
instrumento quec permite captar permanentemente y de manera incognita,
informacion sobre la calidad de tos servicios publicos, presentar propuestas de
solucion a la problemadtica detectada y dar seguimiento a los compromisos
de mejora en la prestacion de dichos servicios.

Las tres etapas que comprende este proyecio sor:
- Preventiva
- Correctiva
- Seguimiento de casos
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Este proyecto se inicio en diciembre de 1997; a la fecha, en la etapa
preventiva se han verificado 83 servicios que brindan las dependencias y
entidades de la administraciéon publica estatal, entre los que se encuentran:

* Reclutamiento y seleccion de personal de la Direccion de la Policia Judicial.

* Obtencion de la licencia de manejo.

s Comnsultas médicas.

¢ Baja de placas.

¢ Biblioteca de proyectos.

* Informe previo de impacto ambiental.

¢ Donacion de plantas.

» Ingreso a la bolsa de trabajo.

* Solicitud de concesion de autotransporte publico.

* Reposicion de certiticado de estudios de secundaria.

¢ Declaratoria de régimen de propiedad en condominio.

* Realizacion de necropsia de ley.

s Expedicién de constancia de no inhabilitacién.

e Promocion y transmision de spots.

Las observaciones y sugerencias son enviadas a los titulares de las

dependencias y entidades. Derivado de o anterior, las instancias responsables

han puesto en marcha acciones encaminadas a mejorar la imagen de las
instituciones y la atencién a la ciudadania.

Unidad Movil de Evaluacion de Servicios

Ante la necesidad de contar con indicadores que permitan identificar
el grado de satisfaccion de la ciudadania, inconformidades o sugerencias
respecto a servicios que brindan las instituciones publicas, la Contraloria
General implementé una nueva estrategia de evaluacion a la que se le ha
denominado Unidad Movil de Evaluacion de Servicios.

Esta unidad inici¢ operaciones el dia 11 de enero de 1999 con el objeto
de lograr una mayor comunicacion entre gobierno y sociedad, v disponer de
elementos que permitan hacer eficiente los servicios que se proporcionan a
la ciudadania.

Con la Unidad Mévil de Evaluacion de Servicios se obtiene informaciéon
para evaluar de manera directa los servicios que prestan las diferentes depen-
dencias y entidades que conforman la administracién publica estatal, asi
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como para proponer medidas preventivas y correctivas oportunas. Dicha
informacion se obtiene mediante el levantamiento de encuestas y la captacion de
quejas y denuncias sobre la conducta de los servidores publicos que atienden
4 los usuarios.

A la fecha la Unidad Movil de Evaluacion de Servicios se ha instalado
en las siguientes oficinas:

¢ Delegacion Vehicular de la Secretaria de Hacienda.

s  Delegacion de la Secretaria de Hacienda en Tonald,

* Oficialia No. 1 y 2 de la Direccion del Registro Civil.

s Direccion de Transito del Estado,

¢ CERESO No. 1 dependiente de la Secretaria de Gobicrno.

¢ Subdireccion de Averiguaciones Previas de la Procuraduria General

de Justicia.
* Acropuerto "Francisco Sarabia" de Terdn.

En las oficinas antes mencionadas se han levantado 520 encuestas a los
ciudadanos que acuden a solicitar los servicios de las instituciones y se han
captado 88 sugerencias y 5 quejas; derivado del analisis de la informacion
captada a través de las encuestas, la Contraloria General ha emitido 67
recomendaciones a las instituciones publicas con la finalidad de mejorar la
calidad de los servicios que brindan.

Atenicion Ciudadona

La Contraloria General con la finalidad de acercar los servicios de atencion
a la ciudadania en cuanto a la forma de presentar sus quejas, denuncias,
sugerencias e inconformidades respecto a los servicios publicos que propor-
cionan las dependencias v entidades de la administracion publica estatal,
en el mes de julio de 1996 instalé el modulo telefonico LADA 800 para quejas v
denuncias del interior del estado, ademas del teléfono 611-3831 en Tuxtla
Gutiérrez.

Como resultado de la operacion de este mddulo se han recibido un total
de 395 llamadas de la ciudadania, distribuidas como sigue:
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996 a abril de 1

FEDERALES 12

ESTATALES 351
MUNICIPALES 32
TOTAL 395

Vertiente 3. Desconcentraciéon administrativa

La Contraloria General, 1a Procuraduria General de Justicia y la Direccion
del Registro Civil de la Secretaria de Gobierno han realizado una serie de
actividades en la materia, mismas que a continuacion relatamos:

Delegaciones Regionales de la Contralovia General

Para impulsar la participacion corresponsable de la sociedad en las acciones
de control y vigilancia, contar con una presencia de control en las diferentes
regiones del estado y acercar a las comunidades el servicio de orientacion y
recepcion de quejas v denuncias con relacion a los servicios, obras y acciones
del gobierno, en el afio de 1996 se crean como organos desconcentrados, las
Delegaciones Regionales de la Contraloria General con sede en los Municipios
de Tapachula y San Cristébal de las Casas, y en 1997 las Delegaciones de
Comitan, Palenque y Tonala.

Finalmente y para contribuir al cumplimiento del Acuerdo Estatal para la
Reconciliacion en Chiapas, en el sentido de reestructurar los servicios de
la administracion piblica del estado y hacerlos mas eficientes, a fin de resolver
los asuntos de la competencia de las distintas dreas en el lugar donde se
necesite su accion oportuna y efectiva, el 16 de agosto de 1998, la Contraloria
General llevd al cabo una adecuacion a su estructura organica, a efecto de
reducir los tramos de control y adecuar su organizacién y funcionalidad.
En este sentido se crearon las Delegaciones de Motozintla, Yajalon y Tuxtla
Gutiérrez, esta ultima encargada de atender las Regiones 1 Centro y 1v Frailesca.

Para coordinar a dichos 6rganos desconcentrados y brindar servicios en
materia de control y evaluacién a los 118 municipios de la entidad, se creé la
Contraloria Interna Regional.

También como parte de la adecuacion orgdnica, se crearon las Contralorias
Internas de Prevencion v Evaluacion, de dependencias, de Responsabilidades

y Registro Patrimonial, ademas de la Coordinacién de Normatividad Juridica.
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Creacion de subprocuradurias regionales de la Procuraduria General de
Justicia.

En 1995 se crea la Subprocuraduria de Asuntos Indigenas v la Subprocu-
raduria Zona Costa, como resultado de las demandas sociales, con el proposito
de atenderlas en forma oportuna y expedita.

En 1998 para que la Procuraduria de Justicia pudiera llegar a todos los
chiapanccos, se elabord un estudio para llevar al cabo una reestructuracion de
la dependencia, dando como resultado la creacién de tres subprocuradurias
regionales (Zonas Norte, Altos y Centro), desconcentrando de esta forma las
funciones de averiguaciones previas, control de procesos y servicios periciales,
para lo cual se creé una subdireccion por cada funcién.

Nuevas oficinas, programas Yy camparnas del Regisiro Civil

En la Direccion del Registro Civil se crearon nuevas oficinas en los
Municipios de Angel Albino Corzo (Poblado Montecristo), Qcosingo, (Poblados
Nueva Palestina y Abasolo) y Tuxtla Gutiérrez (Delegacion Teran), asimismo
se habilitaron oficialias auxiliares en Francisco Leon (Poblado El Carmen) y
Chamula (Poblado Cuchulumtik).

Anvalmente se han implementado diversos programas y campafias
especiales con la finalidad de acercar los servicios del Registro Civil hasta las
comunidades que lo requieran; asi, destacan los programas y campanas
siguientes:

Objctivo

Beneficiados

Programa de Recuperacion de
Documentos Zona de Desastre

Apoyar en la recuperacion de las actas del 64,953

estado civil a las persenas afeciadas con la
pérdida de sus documentes

Programa de registros de naci-
miento  extemporaneo a
través de brigadas

Acercar ¢l registro de nacimiento a
comunidades dispersas y/o de  dificil
acceso, abatiendo el rezago registral

470,099

Campana gratuita de registro
de nacimiento extcmporaneo
para perscnas de la tercera
edad v/0 con discapacidad

Facilitar el acceso v tramite para la obten-
cion del acta de nacimiente

2,894

Apoyo a ninos mexicanos de
padres extranjeros

Otorgar el registro de nacimiento a hijos de
padres extranjerns nacidos en Méxice,
independientemente de la nacienalidad ¥
condicion migratoria de los padres

14,459

Campana gratuita de registro
de nacimiecnio y reconoci-
miento de  hijos nacidos
durante abril "mes del nifio”

Lograr que Jos nacimientos de mencres de
18 afios que aun no han sido inscritos, sean
registrados, asi como otorgar las facilidades
a los padres para tramitar legalmente el
recongcimicnto de sus hijos.

91,5973

113



m RED NACIONAL DE TNSTETTTOS
ESTATALES DI ADMINISTRAGION PUBLICA

Vertiente 4. Descentralizacion de facultades y recursos a municipios

En esta vertiente cabe resaltar las acciones emprendidas por la Direccién
de Proteccion Civil de la Secretaria de Gobierno, misma que solicité a los 118
presidentes de los municipios que integran nuestro estado, acondicionar un
lugar especial para montar una oficina denominada "Unidad Municipal de
Proteccion Civil" para que el coordinador municipal atienda las peticiones
de los ciudadanos. Con el propésito de poner en marcha estas unidades, se
implemento el Programa de Equipamiento de las Unidades Municipales de
Proteccion Civil del Estado de Chiapas, por medio del cual se proporcionaron
118 equipos de fax para cada uno de los municipios, 10 computadoras,
10 reguladores de voltaje, 1 escaner y un vehiculo para los municipios con
mayor riesgo de desastres en el estado.

Vertiente 5. Desregulacion de la actividad econdmica

La actividad relevante de esta vertiente la constituye sin duda, la imple-
mentacion en este sexenio, del Programa Estatal de Desregulacion Econdmica
que representa la totalidad de las acciones tendientes a revisar el marco
normativo para eliminar medidas innecesarias que limitan u obstaculizan la
instalacion y operacion de las empresas, y proponer otras que permitan armonizar
el buen desarrollo de la actividad econémica estatal.

El Plan Nacional de Desarrollo~1995-2000 prevé el establecimiento de
programas de desregulacién econdmica y simplificacién administrativa,
orientados a mejorar la eficiencia de la regulacion vigente y eliminar la
discrecionalidad de la autoridad y ¢l exceso de tramites burocraticos que
impiden a las empresas, especialmente a las micro, pequefias y medianas,
concentrar su atencion y esfuerzo en la produccion y en las ventas.

Con base en lo anterior, €l ejecutivo federal por conducto de la SECOFI v
el Ejecutivo estatal suscribieron el Acuerdo de Coordinacion para la Desregu-
lacion de la Actividad Empresarial ¢l 23 de noviembre de 1995, con el objeto
de unir esfuerzos para llevar al cabo un programa de coordinacion especial a
fin de que el gobierno del estado revise el marco regulatorio de la actividad
empresarial en el ambito de su competencia y realice, en su caso, las reformas
correspondientes, para lo cual, el ejecutivo del estado se compromete a expedir
el instrumento juridico a fin de llevar al cabo la revision de todos los requisitos
y plazos que las dependencias y demas organismos estatales exigen, en los
términos de las disposiciones legales y administrativas para el establecimiento
y operacion de las empresas, ademads de comprometerse a promover la cele-
bracién de acuerdos con sus municipios para instrumentar acciones similares
a las previstas en el acuerdo.
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El 11 de septiembre de 1996 el ejecutivo del estado expide el Acuerdo
para la Desregulacion de la Actividad Empresarial en el Estado de Chiapas,
publicado en el Periédico Oficial No. 111, designando a la Secretaria de Desa-
rrollo Econdomico, dentro del marco de su respectiva competencia, como
encargada para la revision de todos los plazos y requisitos que las dependen-
cias y demds organismos estatales exijan para el establecimiento y operacion
de las empresas.

El objetivo fundamental que se persigue con el acuerdo es llevar al cabo
la desregulacion de requisitos y plazos relacionados con el establecimiento y
operacion de las empresas, orientado a mejorar la eficiencia de la regulacion
vigente.

La meta que se pretende alcanzar es lograr la desregulacion efectiva de
los distintos ordenamientos y normatividad que integran el marco regulatorio
de la actividad economica del estado.

Los beneficios esperados son impulsar la actividad econdémica y crear
empleos, propiciando con ello el desarrollo integral de la entidad.

Las acciones desempetiadas para lograr los objetivos y beneficios esperados
se dividieron en cuatro vertientes generales que marcan el cumplimiento del
Programa de Desregulacion:

s Simplificacién de tramites para la apertura de empresas.- Representa
llevar al cabo la revision del inventario de tramites empresariales de
las dependencias estatales para procurar su simplificacion.

¢ Acuerdo de coordinacion para la desregulacion de la actividad empre-
sarial municipal.- El acuerdo promueve la coordinacion entre el
gobierno del estado y los municipios para desregular la actividad
econdmica en sus respectivos ambitos de competencia.

e Revision de ordenamientos juridicos.- Contempla la revision, adecuacion
y actualizacion de la legislacion estatal vigente.

s Manifestacion de Impacto Regulatorio (MIR).- La MIR representa un
instrumento para mejorar la calidad de los proyectos de iniciativas o
reformas de disposiciones legales o administrativas que incidan en la
actividad economica. La elaboracién de una MIR debera contener
la explicacion del problema que se pretende resolver, asi como las
alternativas consideradas en la soluciéon propuesta, el marco juridico
respectivo, una descripcion general de los beneficios y costos poten-
ciales y los esquemas previstos para la instrumentacion y aplicacién
de la medida, incluyendo una relacién de los tramites empresariales

gue se crean o modifican.
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Vertiente 6. Transparencia de la gestion publica

En materia de transparencia de la gestion publica, cabe resaltar las acciones
emprendidas por la Secretaria de Desarrollo Econémico que en fecha reciente
elaboro el Manual de Tramites y Servicios al Publico, el cual ya cuenta con la
autorizacion de las autoridades competentes para su aplicacion. En este docu-
mento se concentra la informacion referente a los requisitos, tiempos de
respuesta, costos y bhase juridica bajo los cuales se proporcionan al publico
usuario, reflejando con claridad, la gestion de los mismos. Este manual se
envio a las camaras empresariales, municipios con mayor indice de desarrollo y
a dependencias que tienen participacion en el fomento econémico del estado.

Vertiente 7. Modernizacion de la inspeccién a empresas

La inspeccidon a empresas que realiza la Secretaria de Ecologia, Recursos
Naturales y Pesca, la efectia a través del Proyecto de Inspeccion v Vigilancia;
con ello, se busca la verificacién del cumplimiento de la normatividad esta-
blecida, dando certeza juridica al sujeto de inspeccion sobre la realizacion de
obras y actividades.

La Secretaria de Educacion a través de la Direccion de Fortalecimiento
Educativo, establece un calendario anual de visitas de supervisién a centros
de educacion para el trabajo, para diagnosticar la situacion de los planteles,
tanto al inicio del periodo escolar como para evaluarlos al final del mismo. En
esta accion se utilizan instrumentos aprobados por la dependencia y el
responsable de la visita asienta sus observaciones y rinde un informe
pormenorizado al respecto.

Vertiente 8. Desarrollo Informatico

En esta vertiente se ubican tareas tales como:

"COMPRANET-Chiapas". El Gobierno del Estado puso en marcha el Sistema
Electrénico de Contrataciones Gubernamentales denominado COMPRANET-
Chiapas que opera a través de la red mundial de INTERNET, donde las unidades
compradoras de las dependencias y entidades de la administracion piiblica
estatal dan a conocer por medios informaticos sus demandas de bienes, servicios,
arrendamientos y obras publicas.

Tecnologia informatica innovadora de la UNACH. La tecnologia innovadora
en el sector informatico se incorpora aceleradamente al campo de la educacién.
Las exigencias que la modernidad nos impone, hacen imprescindible el uso
de medios electronicos, cibernéticos y la combinacion de éstos (telematica),
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lo que permite la comunicacion rapida vy a distancia, vy la consolidacion de
sistemas de informacion mas tluidos.

La Universidad Auténoma de Chiapas ha iniciado acciones tendientes al
establecimiento de una infraestructura satelital y de computo, que posihilite
la conexion a sistemas mas amplios y nos mantenga informados de los acon-
tecimientos nacionales ¢ internacionales del mundo académico.

Se estan eliminando los procesos manuales por la automatizacion en la
calificacion de examenes de admision, la entrega de listados de alumnos de
nuevo ingreso, manejo de calificaciones en los cursos curriculares, altas v
bajas y demas procesos académicos. Asimismo se amplia la red de usuarios de
INTERNET ¥ de educacion virtual con Tapachula, San Cristobal y Tuxtla Gutiérrez.

Con la implementacion del Sistema Automatizado de Control Escolar
{SAUCE), se agilizan los procedimientos de registro, control escolar y certificacion
de estudios en el proceso de ingreso, permanencia vy egreso del estudiante
universitario.

Para la ohtencién de la Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP), se
implementé un sistema informatico para recabar los datos personales de la
poblacion escolar universitaria, con ello los estudiantes podran obtencr cons-
tancias utiles para efectuar tramites personales gue tengan necesidad de
realizar.

Vertiente Y. Coordinacién interinstitucional y ventanillas unicas

En materia de coordinacion interinstitucional y ventanillas unicas, la
Secretaria de Agricultura v Ganaderia en el mes de abril del ano en curso,
convino con el Fondo de Capitalizacion ¢ Inversiéon del Sector Rural (FOCIR), la
creacion de un centro virtual promotor de agronegocios que cuenta con una
ventanilla Unica de atencién a los productores y empresarios, para que la
dependencia v el FOCIR conjunten acciones encaminadas a la promocion,
identificacion, apoyo, asesoria, organizacion y financiamiento de agroasocia-
ciones.

La Secretaria de Desarrollo Econdmico instaldo en los Municipios de
Motozintla y Tonala ventanillas tinicas de gestién empresarial, para proporcionar
servicios que permitan a los empresarios de la region, iniciar o regularizar
actividades productivas. Con este fin, se capacito al personal operativo que los
atenderd, instalando en abril del presente afo, los médulos correspondientes.



