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RETOS Y PERSPECTIVAS DE LA
MODERNIZACION Y SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA EN EL ESTADO

istoricamente el Estado de Quintana Roo es una entidad joven.

Polarizada en su desarrollo econdémico politico y social, desde el
punto de vista geografico norte y sur, y con la problematica de que su parti-
cipacion en el Producto Interno Bruto se circunscribe en un alto porcentaje
en el sector terciario, asi como la limitada infraestructura de recursos materiales,
humanos, financieros y las restricciones naturales como consecuencia de la
conformacion geografica de sus recursos naturales (selvatico, humedo,
pantanoso, etc.), la constante rotacion sexenal de los servidores publicos que
impide la prosecucion y seguimiento en la resolucion de los problemas de
fondo para el logro de un equilibrio en su desarrollo econémico que permita
incursionar en el primer y segundo sectores economicos de produccion, la
nula inversion en éstos, v la convulsion politico-financiera al ser derogada la
franquicia de zona libre en el estado y la falta de diversificacion en la inversion
de capitales en otras areas productivas, repercutio en el retraso y lento desarrollo
de la politica agropecuaria e industrial, que aunado a un acusado distancia-
miento de interrelacion con el federalismo v los municipios, de alguna forma
detienen la buena marcha de la administracion publica estatal.

Lo anterior nos lleva a la necesidad urgente de adecuar en forma inmediata
v objetiva el marco juridico, la estructura organizacional, los sistemas de
gestion, los sistemas de administracién, los mecanismos de coordinacion y un
analisis de la base financiera. Lo cual se pretende alcanzar a través de la
-~ adopcion de los criterios que establece el Programa de Modernizacion de la
Administracion Puablica 1995-2000, puesto en marcha el dia 6 de mayo de 1995
por el Presidente de la Republica, cuyo objetivo principal es transformar a la
administracion publica en una organizacion eficaz, eficiente y con una arraigada
cultura de servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las legitimas demandas
de la soctedad.
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Con base en ello, la presente gestion publica plasma en el Plan Basico de
Gobierno 1999-2005, objetivos cuyo propodsito fundamental es lograr la reforma
integral del estado, reformar la administracién publica estatal, readecuando
la estructura organica, funciones y normatividad existentes v modernizando
los espacios y equipo de trabajo, en donde se distinguen cuatro vertientes
basicas:

* Mejoramiento de la atencion y participacion ciudadana.

* Descentralizacion y desconcentracion administrativa.

* Planeacion estratégica.

Profesionalizacion y evaluacion del desempefio de los servidores
publicos.

Para el mejoramiento de la atencion y participacion ciudadana se
establecieron lineas de accion tales como:

Crear modulos de informacion con espacios fisicos adecuados para la
atencion del publico propiciando el ambiente que haga llevadera la corta
espera contemplada dentro de los mdrgenes de eficiencia administrativa,
dotandolos de equipo computarizado v mobiliario e instalaciones modernos N
limpios que den presencia y dignidad al servicio pablico estatal.

Establecer el uso de uniformes entre los servidores, sobre todo a los que
atienden personalmente al piiblico para dar imagen al servicio, seguridad v
confianza a la ciudadania.

Reestructurar oficinas y espacios donde se presten servicios directos,
modernizandolos de manera que queden con iluminacion, accesos 5eguros,
ambientes adecuados al tipo de trabajo, ventilados v dotados de equipo y
mobiliario acordes a los avances tecnologicos, asi como el sefialamiento
grafico de oficinas para hacer mas rapida y agil 1a busqueda de estas.

Fomentar la integracion de comités ciudadanos con el objeto de supervisar
la ejecucion y avance de las obras y servicios que el gobierno proporciona a
la comunidad.

Estudiar y simplificar los tramites y servicios ofrecidos por la administracion
publica utilizando medios de comunicacién como son: INTERNET, teléfono,
fax, television, radio v folletos, cuidando siempre el costo-beneficio.
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Proveer a las dependencias de manera oportuna, de los recurses materiales,
tinancieros y tecnologicos necesarios para que sus funciones se desarrollen
de manera éptima.

Establecer areas de control v seguimiento en las dependencias a fin de
poder evaluar los resultados de las programas establecidos.

Disefiar v establecer un Sistema de Evaluacion Fisico-Financicro, de los
programas y proyectos autorizados con el objeto de detectar desviaciones o
irregularidades en su ejecucion.

Establecer buzones para captar opiniones, quejas v propuestas de los
usuarios, a fin de mejorar los servicios publicos v conocer con mayor precision
las necesidades v demandas ciudadanas.

Llevar a cabo foros de consulta v audiencia publicas periodicas a fin de
captar necesidades v demandas por parte de la poblacion, controlandolas
maediante estadisticas,

Difundir los cstandares de calidad de los servicios, a fin de gque los usuarios
sepan la calidad con la que recibiran los servicios solicitados.

Crear y fortalecer un organo estatal de control y fiscalizacién que sc
encargue de regular, supervisar, evaluar y fiscalizar, proponiendo medidas
correctivas y en su caso determinar responsabilidades,

® Para la descentralizacion vy desconcentracion administrativa se
establecieron las lineas de accion siguientes:

Analizar y estructurar de manera pormenorizada y constante las estructuras
organicas a fin de gque estas scan funcionales v que la gestion publica pueda
tomar las decisiones correctas.

Elaborar manuales de organizacién v de procedimientos hasta ¢l nivel de
departamento precisando los flujos de operacion y los tormatos utilizados en
busca constante de la simplificacion de los mismos para la prestacion de
servicios agiles.

Cabe aclarar que al elaborar estructuras organicas estas deberan especi-
ficar la codificacion del puesto, nivel jerarquico, lineas de autoridad y de co-
municacion para lograr una mejor coordinacion entre areas.
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Favorecer la descentralizacion administrativa mediante estudios y
adecuaciones a las funciones, facultades v estructuras, simplificando la toma
de decisiones v acercando los servicios a la ciudadania, para lo cual se
debera determinar la manera mas eficiente, menos costosa v de mavor
impacto social.

Eliminar o fusionar dependencias, direcciones v aquellas areas que no
cumplan con los objetivos para los que fueron creadas, o dupliquen funciones,
propiciando tramites excesivos y desgaste financiero que frenen la buena
marcha y eficiencia del gobierno del estado.

* Para la planeacién estratégica se establecieron las siguientes
lineas de accion:

Definir estudios precisos de diagndstico de la situacion actual de cada
una de las dependencias, sefialando la problematica y la solucién de 1a misma.

Determinar objetivos, estrategias, programas y proyectos a desarrollar en
cada area de trahajo, estableciendo metas especificas.

Definir prioridades en los programas y proyectos, asignandoles los
recursos necesarios para alcanzar las metas fijadas.

Establecer en la programacion de los recursos su flexibilidad a fin de que
durante el proceso de ejecucion los programas puedan ser reprogramados y
repriorizados de acuerdo a las coyunturas existentes en el momento.

Crear unidades de planeacion en cada una de las dependencias que
elaboren planes, programas y proyectos viables de egjecucion y que se tengan
elementos para el seguimiento y medicion de su tmpacto social,

* Para la profesionalizacién y evaluacion del desempeno de los
servidores publicos se proponen las siguientes lineas de accion:

Elaborar los provectos legislativos para la creacion del Sistema de Profe-
stonalizacion y Evaluacion del Desempertio de los Servidores Publicos, a fin de
tener el fundamento legal que regule su operacion.

Modificar la Ley Orgdnica de la Administracion Publica a fin de que el
Sistema de Profesionalizacion quede incluido en las funciones de la Secretaria
de Administracion.
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Adecuar los procedimientos de reclutamiento, seleccion, integracion de
los servidores publicos a la administracion publica.

Establecer convenios entre la Secretaria de Administracion estatal v la
tederacion de los Sindicatos de los Trabajadores al Servicio del estado con la
tinalidad de impulsar ¢l Sistema de Evaluacion del Desempeiio de los
Trahajadores de Base, ya que éstos cuentan con normatividad ya aprobada.

Difundir a traves de juntas, seminarios, folletos y guias téenicas los
estandares minimos de calidad que deben cubrir los indicadores de la gestion
publica, a fin de que sean observados en ¢l desarrollo de la profesionalizacion
del servidor publico.

Redisenar catalogos de puestos definiendo atribuciones, responsabilidades,
nivel de autoridad v la relacion con las demds areas para cada uno de los puestos,
ast como ¢l pertil para ocupar cada uno de éstos.

Revisar v adecuar los tabuladores de sueldos existentes a fin de evitar una
desigualdad de sucldos y puestos entre dependencias, homogencizando estos
con ¢l Sistema de Nominas del gobierno del estado.

Revisar v adecuar los Programas de Capacitacion del Personal con una
vision integral de desarrollo y protesionalismo en todos los niveles de la
estructura organica, a fin de que éste sirva de medicion para evaluacion del
desempetio v promociones.

Elaborar los procedimientos de desarrollo, permanencia y estimulos en
¢l trabajo de los servidores ptiblicos.

Con estas acciones se pretende enfrentar 1a problematica que actualmente
estamos experimentando en México dadas las diferentes dinamicas en los
aspectos sociales, politicos v ccondmicos y a medida que pasa el tiempo estas
aunmentan en frecuencia e intensidad, es decir, que nos estan marcando la
pauta para que la administracion publica, sca flexible v se adapte a estos
cambios que necesitan atencion en forma inmediata y con mayor acertividad
a las necesidades y demandas sociales.

Para la consecucion de este objeiivo, es necesaria tna administracion
publica mas simple, agil y dinamica; es por ello, que se realiza un esfuerzo por
mejorarla a través de las acciones enunciadas con anterioridad y que se com-
plementan con las siguicntes:
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* Reorientar los objetivos institucionales, a través de la revision de la
razon de ser de las dependencias y entidades la administracion publica y
establecer nuevos objetivos vy lineas de accidon para garantizar la
satisfaccion de las necesidades basicas de la ciudadania.

* Redisefiar las estructuras funcionales y operativas a través de acciones
de reingenieria de estructuras administrativas, distribucion de funciones,
procedimientos de operacion que permitan agilizar los procesos nor-
males de toma de decisiones y el otorgamiento de tramites y servicios
en forma oportuna y de calidad.

* Promover una nueva cultura administrativa, basada en un codigo de
honor, honradez y responsabilidad, que se traduzca en una verdadera
mistica de servicio y un eficaz gjercicio de las funciones por parte de
scrvidores publicos, cuya remuneracion e ingresos les permitan vivir
con dignidad.

* Promover una mayor participacion de la sociedad organizada en el
quehacer gubernamental, con la finalidad de atender con oportunidad
y eficiencia sus demandas de los servicios basicos.

* Establecer Sistemas Integrales de Informacion, que permitan la inter-
conexion de los sistemas computarizados de todas las dependencias y
entidades, a fin de tener la informacion oportuna para una eficiente

_toma de decisiones.
¢ Disenar programas objetivos y cuantificables basados en un Sistema

de Indicadores de Evaluacién, gque nos permita medir en forma objetiva
la eficiencia, eficacia v calidad de los mismos.

* Disenar la politica industrial en donde los factores de financiamiento,
fiscales, de desregulacion administrativa, de educacion v desarrollo
tecnologico, permitan el fomento de la micro, pequefia v mediana
empresa,

¢ Disefar politicas de entorno ecologico con el propésito de preservar la
fauna y flora como principales factores del desarrollo turistico.

¢ Establecer programas que permitan cl desarrollo de la etnia maya sin
perder sus costumbres y tradiciones.

Para la consecucion de los objetivos las dependencias y entidades debe-
ran de realizar propuestas de modernizacion contemplando los siguientes
aspectos:

* La simplificacién de tramites y/o servicios que lleve a cabo conforme
a las atribuciones conferidas.
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Especificar las etapas que contempla la simplificacion del tramite o
servicio, precisando su inicio y término,

Las propuestas de simplificacién deberan resolver los problemas a los que
se enfrenta el usuario al momento de desahogar el tramite o servicio,

Con base en lo anterior, se debera realizar un analisis objetivo en donde
se indiquen los fundamentos y razones para su modificacion o cambio.

El analisis debera de tomar en cuenta todo el desarrollo de las activida-
des que se realicen en un tramite, lo cual permita detectar omisiones,
fallas, desajustes, cargas de trabajo y duplicidad de funciones, entre otras
contingencias.

Se requiere considerar el costo-beneticio que representaria instrumentar
una medida de simplificacion.

Las acciones de modernizacion administrativa que se consideren suscep-
tibles de instrumentarse pueden enmarcarse en las cuatro vertientes basicas
antes descritas conforma las siguientes modalidades:

Atencion Ciudadona:

Eliminacion de documentos o requisitos innecesarios para la operacion
v desarrollo del tramite.

Suprimir tramites obsoletos o inoperantes.
Disminucion de requisitos y/o documentos innecesarios.

Disefio o redisefio de formatos, a fin de adecuarlos a las necesidades
del proceso y al contexto de los usuarios.

Eliminar o reducir actividades de un tramite gque no agregan valor.
Adecuacion de normas juridicas.

Eliminacion de documentacion que va hubiere sido requerida en
fases, etapas o instancias previas.

Reduccion de los tiempes de respuesta.

Ampliacion de plazos para facilitar el camplimiento de las obligaciones
periodicas de la ciudadania.

Adecuacion de dreas y distribucion de espacios.

Ubicacion de oficinas itinerantes de atencion al publico en lugares de
alta concentracion de la demanda.

Revisar horarios, términos y dias establecidos, para la prestacion de
los servicios, a fin de ajustarlos a Jas demandas de la sociedad.
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* Establecimiento de modulos de informacion y orientacion al publico.

¢ Senalizacion de oficinas y servicios (directorios, tableros informativos
y carteles), a fin de difundir los requisitos y/o documentos para la
obtencién de un servicio eficiente.

e Mantener debidamente informado a los usuarios sobre los servicios
que se proporcionan para facilitarles el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones.

¢ Eliminacion de autorizaciones, solicitudes y papeleo excesivos.

¢ Facilitar a los interesados los medios de acreditacion o identificacion,
cuando en forma recurrente tengan que tramitar asuntos ante una
misma dependencia.

e Proponer gestionar las modificaciones a la normatividad excesiva o
innecesaria, evitando la reglamentacion inoperante.

Descentralizacion y Desconcentracion Administrative:

e Andlisis de las cargas de trabajo con el fin de disminuir volumenes
excesivos e imprimir fluidez al tramite.

¢ Establecimiento de centros de tramitacion integrales o ventanillas tinicas
como medios para gestionar tramites o servicios interrelacionados en
los que participan una o varias instancias administrativas.

* Desconcentrar la toma de decisiones y soluciones al lugar a donde se
generen las demandas de la poblacion.

* Fortalecer los sistemas de coordinacién entre dependencias vy
organismos auxiliares involucrados en procedimientos especificos.

* Fusion de tareas, actividades v funciones con otras que tengan el mismo
tin, con ¢l objeto de evitar duplicidades o traslapes en la operacion de
los tramites.

¢ Reducir a lo estrictamente indispensable el ejercicio de facultades
discrecionales por parte de la autoridad.

Profesionalizacion y Evaluacion del Desemperio del Servidor Publico:

Un factor importante dentro de la planeacion de un servicio de calidad
en lo referente a las actitudes y aptitudes del servidor publico, por lo que al
disefiar las propuestas de simplificacién se sugicre considerar los siguientes
aspectos:

* Proponer acciones que permitan, en lo posible, lograr las expectativas
que el servidor publico se ha trazado dentro de la dependencia.
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* [liscfiar mecanismos factibles sobre reconocimientos y recompensas.

e Elaborar instrumentos administrativos en {os que se plasmen funciones,
niveles jerarquicos, canales de comunicacion, obligaciones y respon-
sabilidades a los que habran de sujetarse los servidores publicos,
procurando que estos se¢ difundan con oportunidad entre tos mismos.

e Fortalecer las relaciones laborales e interpersonales entre los
micmbros de la organizacion, con el propésito de coadyuvar a la
prestacion de un buen servicio.

e [nstrumeniacion permanente de cursos de capacitacion y motivacion
dirigidos al servidor publico, a fin de fomentar y propiciar un cambio
de actitudes y un incremento de aptitudes.

Finalmente se enuncian los principales retos relevantes en materia de
Desregulacion y Simplificacion Administrativa en el Estado®

e TInstalacion del Consejo Estatal de Desregulacion Econdmica.
* Integracion del Registro Municipal de Tramites Empresariales,
s Instalacion del Sistema de Apertura Inmediata de Empresas.

o Actualizacion del Registro Estatal de Tramites Empresariales.
¢ Instalacion de Ventanillas Unicas de Gestion Empresarial.

e [ncorporacion de la Manifestacion de Impacto Regulatorio.

e Adopcion de la Ley de Procedimientos Administrativos.

¢ bstablecimiento de la Positiva o Negativa Ficta.

o . . i
= Seeretaria de Promocion Beonomica v Desarrolle Rural.
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