CAriTuLO IV

EXPERIENCIAS RELEVANTES
EN MATERIA DE
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

omo consecuencia de la instalacion del Comité constituido por ser-

vidores publicos para la integracion, seguimiento y control del
Programa de Simplificacion Administrativa instaurado el 27 de febrero de
1991, contormado por los titulares de las dependencias y entidades (organismos
descentralizados, empresas de participacion estatal y fideicomisos), de la
administracion publica estatal, se acordo que dicho programa quedara inte-
grado con cuatro vertientes basicas®:

 Adecuacion del marco legal de la administracion.
e Descentralizacion administrativa.
e Modernizacion administrativa.

e Simplificacion administrativa.

Dentro de esas vertientes se han venido ejecutando acciones cuya
orientacion ha permitido una constante mejora en la administracion publica
a las cuales se dio seguimiento y evalio en forma permanente a través de
diferentes elementos de evaluacion tanto de caracter cualitativo como
cuantitativo, lo que garantizo que los resultados obtenidos repercutieran, sin
lugar a duda, en forma favorable hacia la ciudadania.

Priorizando las experiencias en razon directa de su demanda, se obtuvo
un logro relevante en materia de modernizacion y calidad de los servicios y
con base en las experiencias obtenidas segtn las vertientes descritas en
parrafos anteriores, se resenan tres casos especificos: impacto social, impacto
en la gestion; e impacto al usuario.

“* Control Gubernamental, X11 Reunion Nacional de Contralores, octubre, 1996,
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Primer caso: Agilizacion de Tramites v Servicios a la Ciudadania®

Identificacion del Problema:

Uno de los principales problemas que enfrentaba la sociedad quintana-
rroense era el desconocimiento de los distintos tramites y servicios a los que
se tenia que enfrentar al hacer uso de sus derechos y obligaciones ante
dependencias y entidades de la administracion publica estatal por lo que se
propuso la integracion de un solo documento que agilizara y facilitara la
consulta de los distintos tramites v servicios que prestan las dependencias vy
entidades a la ciudadania v con ello facilitar los tramites y servicios propiciando

que su cumplimiento sca mas sencillo y expedito.

Estrategia Diseviada:

Se establecio una linea de trabajo para la elaboracion de instrumentos y
mecanismos de ditusion que facilitaran la comunicacion y permitieran su
interpretacion por parte de los ciudadanos sobre los distintos tramites y
servicios que prestan las dependencias y entidades de la administracion
publica estatal.

Por lo que se instrumenté inicialmente la integracion de un grupo técnico
con personal de la Secretaria de Administracion a través de lo que anteriormente
fue considerada como la Unidad de Programas Coordinados federacion-estado
¥ que a la fecha esta funcion esta designada a la Secretaria de la Contraloria
del gobierno del estado. Misma que diseiid las estrategias e instrumentos
técnicos para la compilacion de datos al interior de cada una de ellas, lo que
permitio claborar un cuestionario aplicado v la obtencion de un diagnéstico
en base al llenado del mismo con la finalidad de conocer las principales
caracteristicas que presentan los trdmites y servicios, cuyos resultados
permitieron diseflar un plan de accién o principales tarcas a realizar,

Principales Taveas a Realizar:

Se procedio a realizar un inventario de tramites y servicios con el objeto
de compilar los datos al interior de las dreas administrativas de las distintas
dependencias v entidades estatales, se obtuvo como resultado la identifica-
cion de tramites v servicios de caracter sustantivo considerando éstos como
aquéllos que se realizan para permitir a la ciudadania ejercer sus derechos y
obligaciones y adjetivo como aquéllos gue intervienen en el cumplimiento de
los anteriores, permitiendo la complementacion de ambos v acusando una
cantidad superior en cardcter sustantivo que en caracter adjetivo.

24 - N - o
Secretaria de la Conrtraloria del Gobierne del Estado.
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Asimismo sc aplicd un analisis de tlujo operative en donde se analizaron
los distintos procedimientos que integran un tramite o servicio auxiliandose
con la técnica de simplificacion del trabajo considerada como basica dentro de
la ciencia administrativa. Derivandose como resultado la justificacion plena
de cada uno de les pasos, requisitos vy normas que permiten la prestacion v
cobro del servicio otorgado.

Principales Obstaculos Enfrentados:

La existencia de tramites v servicios que para scr otorgados sc tenia
gque cubrir una cuota a alguna institucion de asistencia social.
Tramites a los gue la cvolucion teenologica y administrativa los han
rehasado, pero, no las leyes.

Resistencia al cambio por parte de las personas involucradas en los
Procesos.

La problematica de que solamente algunos scrvicios pudicron simplifi-
carse administrativamente pero no de la base de su fundamento legal.

Principeles Resultados:

Se integra cn un documento los 698 tramites v servicios depurados y
definidos, dando origen al Manual de ‘Iramites y Servicios del gobierno del
estado de Quintana Roo.

leniendo como base el Manual de Tramites v Servicios del Gobierno del
Estado, s¢ han derivado los productos siguientes:

Registro Lstatal de Trdamites Dmpresariales: integrado por la Secretaria
de Promocion Economica y Desarrollo Rural v bajo supervision y
control de ia Secretaria de la Contraloria segun Acuerdo de la Desre-
gulacion de la Actividad Empresarial del 7 de marzo de 1997,

Manual de Tramites y Sevvicios Empresariales: el Provecto inicial se
sometio a la consideracion de las distintas cdmaras empresariales,
quienes opinaron acerca de las caracteristicas que deberian contener
dichos tramites o servicios, lo que enriguecio sustancialmente cl
contenido del Manual.

Pagina web http://wwie tramitgroo.com.my, con la creacion de esta
pagina se permite al empresario consultar desde la comodidad de sus
oficinas los requisitos, costos, tiempos de los distintos tramites v
servicios que presta la administracion pablica.
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¢ Sisterna de Consulta de Trarnites y Servicios por Teléfono: a través de una
linea 01-800-884-977-84, se proporciona informacion a los empresarios
acerca de las principales caracteristicas de los tramites y servicios.

Prospectiva para elevar la Calidad del Tramite o Servicio:

Se aplica un Sistema de Seguimiento v Evaluacion a través de visitas
periddicas para verificar que las caracteristicas de los tramites y servicios no
sufran alteracion alguna; asimismo, se difunde mediante letreros ubicados en
lugares visibles en las areas de atencién al puablico en donde se explican las
principales caracteristicas de los tramites o servicios.

Se actualizan conforme a las modificaciones que sufra la Ley de Hacienda
Estatal los costos de los tramites y servicios con el fin de enterar a la ciudadania
en forma clara y transparente.

Supervision al personal encargado de prestar los tramites y servicios
para que Unicamente soliciten los requisitos que se especifican en los instru-
mentos de difusion.

Segundo Caso: Integracion y actualizacion de su estructuras
administrativas®

Identificacion del Problema:

La mayoria de los servidores publicos, desconocian y desconocen las
delimitaciones de sus funciones y responsabilidades, pues no contaban ni
cuentan con instrumentos administrativos que los orienten acerca de su
quehacer cotidiano y si contaban, no estaban actualizados.

Ante esta circunstancia y con el objeto de conocer qué tipo de manuales
se tenfan, se aplicd un diagnéstico a 44 dependencias v entidades, de la
administraciéon publica estatal; determinandose que el 75% no contaban con
manuales, el 20% contaba con manuales, pero obsoletos y Unicamente el 5%,
si tenian manuales actualizados.

Por lo que se implementé un plan de accién en donde se disefio el
proceso para la elaboracién, mediante informacion dirigida, de un nuevo
esquema similar al implementado anteriormente para determinar a valor
presente los porcentajes que representan las deficiencias en los manuales de
organizacion en cada dependencia.

¥ gecretaria de 1a Contraloria del Gobierno del Estado,
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Estrategia Diseriadi:

PPara la elahoracion de instrumentos administrativos, fue necesario que sc
integrara un grupo técnico que se encargara deb proceso de compilacion, andlisis
¢ interpretacion de datos y apoyara a la investigacion de campo, asi como
coadyuvar en la integracion del documento administrativo objeto del estudio.

Principales Tareas Realizadas:

Como se menciono en el parrafo anterior se integro un grupo técnico
conformado por personal adscrito al organo Estatal de Control v personal
designado por las dependencias y entidades de 1a administracion publica
estatal, quienes discfiaron un Programa de Trabajo para:

Disefiar una guia técnica que sirva como herramienta y facilite a los
responsables de elaborar o actualizar los manuales.

Capacitar a las personas que asignen las dependencias y entidades
estatales, con la finalidad de que sirvan de facilitadores en las tareas
de compilacion de datos, analisis ¢ integracion.

Proporcionar asesoria y apoyo técnico a todos los servidores publicos
que tengan dudas durante la elaboracion de los borradores.

Dar seguimiento a través de reuniones periodicas, para evaluar los
avances y orientar sobre las téenicas de compilacion de informacion a
los facilitadores.

Revisar la forma y contenido de los instrumentos administrativos
concluidos y opinar sobre las omisiones que ¢stos presenten.

Obstdculos Enfrentados:

Para la elaboracion de los instrumentos administrativos se tuvieron
diferentes obstaculos, destacando por su importancia los siguientes:

Falta de definicion de estructuras y distribucion de funciones.
Ausencia de funciones en algunos casos.
Predisposicion a la aceptacion de cargas de trabajo.

La falta dc conocimientos v capacitacion para la formulacion de
instrumentos administrativos.

Principales Resultados y Beneficios Logrados:

Se logro que los servidores publicos revisaran y analizaran las funciones
que realmente tenian asignadas, asimismo, se integraron los Proyectos de
Reglamentos Interiores, Manuales de Organizacion y Manuales de Procedi-
mientos de la administracion publica estatal.
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La informacion generada permitio a los servidores publicos de la actual
administracion, conocer la forma como se hacen las cosas en la institucion,
misma que sirve como base para tomar decisiones y proponer, en su caso, las
modificaciones pertinentes para modernizar a la administracion publica estatal.

Prospectiva para Fortalecer y Consolidar el Programa Realizado:

Instrumentar visitas periodicas para confrontar las estructuras y funciones
que establecen los instrumentos administrativos con el propésito de verificar
que las actividades sc apeguen a los criterios establecidos.

Revision y confrontacion de los instrumentos administrativos para proponer
su actualizacion de acuerdo a la dinamica administrativa.

Tercer Caso: Tramites v Servicios Empresariales por INTERNET?

Identificacion del Problema:

Con los resultados del Programa obtenidos sobre ¢l primer caso presentado
referente a la Agilizacion de Tramites y Servicios a la Ciudadania y en los quc
se sefiala como uno de los puntos principales los obsticulos enfrentados en
que la evolucién tecnologica y administrativa ha rebasado con mucho los
tramites y servicios en las dependencias v entidades de la administracién
publica estatal, se consider6 el disefio de un sistema moderno que permita, a
traves de INTERNET, informar y poner de conocimiento a los usuarios las
caracteristicas de los distintos tramites y scrvicios que prestan las distintas
dependencias y entidades de la administracion publica, para que en forma
agil y oportuna los conozcan, sobre los avances y cambios importantes que se
den en ¢stos.

Estrategia Diseriada:

Con el proposito de dar seguimiento a lo senalado en el parrafo inmediato
anterior sc diseno una estrategia de manera que a través de un instrumento
via satelital, mediante la insercién de una pagina web, ofrezca a través de ese
medio la actualizacion y facilitacion en los tramites y servicios empresariales,
y cuya direccion es wuww tramitgroo.com.mx y asimismo, se fomente la creacion
y desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa, lo que repercute en la
generacion de mas empleos, asimismo, se considerd que las dependencias v
entidades del gobierno del estado, se obligan unicamente a exigir los tramites
descritos y con ello la actualizacion permanente de los resultados obtenidos
en razon directa del avance del problema identificado y arriba sefalado.

2k - - N - .
Secretaria de la Contraloria del Gohierno dei Estado.
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Principales ‘Taveas Realizadas:
La insercion de la pagina web.

Con la base de datos sobre tramites v scrvicios, se disefio un sistema,

al ingresar al mismo aparcce un mend con las opciones siguientes: por aper-
tura, por operacion, por cierre v por dependencia.

Posteriormente, al elegir cualquicra de las opciones, aparcee un listado
de tramites y servicios, el cual, una vez seleccionado abre una hoja informativa
gue muestra los siguientes datos:

Dependencia o entidad estatal prestadora del servicio.
Nombre del tramite o servicio.
Tiempo de respuesta.
IProposito.

Requisitos.

Formato.

Costo.

Arca de pago.

Area de atencion al publico.
Teléfono.

Domicilio.

Informacion sobre donde puede presentar su qucja.

Obstdculos Enfrentados:

Un namero muy reducido por parte de los empresarios para la utilizacion
de este servicio.

Falta de difusion de las tareas realizadas.

Los constantes cambios administratives v rotacion del personal
administrativo encargado de¢ los tramites v scrvicios.

La limitacion de informacién dirigida unica v exclusivamente para
tramites y servicios estatales, cuando los usuarios requieren el conoci-
micnto de los mismos a nivel federal y municipal,
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Principales Resultados y Benceficios Logrados:

Tener acceso agil y oportuno a la informacion no sélo en un marco indi-
vidual y personal sino mediante el accesamiento de varios usuarios al mismo
tiempo, esto automaticamente beneficia a los empresarios o usuarios de este
servicio en comeodidad, ahorro de tiempo y dinero.

La utilizacion de este beneficio es manifiesta por ¢l incremento de los
usuarios que ingresan a esta pagina wehb.

Prospectiva para Elevar la Calidad del Tramite o Servicio:
Un programa permanente para su difusion a través de los medios de co-
municacion tales comao: periodicos de mayor circulacién estatal, television,

radio y carteles alusivos. Con ello, se motiva a los empresarios para participar
e informarse cuando se alteren las caracteristicas de los tramites y servicios.

La constante comunicacion con el personal administrativo encargado de
efectuar los cambios en los tramites v servicios.

Revision permanente de las caracteristicas de los tramites y servicios y

actualizacion de la pagina web interrelacionada con los cambios constantes
que sufren los organismos federales y municipales.
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