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a presente publicacion representa el

esfuerzo conjunto de la Comisién Nacional

de Mejora Regulatoria (CONAMER) vy el
Gobierno del Estado de Chihuahua, para
generar un manual para la elaboracion de
diagndsticos y propuestas de acciones de
simplificacion de tramites y servicios. Aqui
se presentan acciones y herramientas que
ofrecen a los tomadores de decisiones e
implementadores de politicas publicas un
texto de lectura facil, que sirva como punto
de referencia para mejorar su marco juridico,
reducir el numero de tramites y servicios, asi
como promover la calidad en el servicio a la
ciudadania.

® 7

Dr. César Emiliano Hernandez Ochoa,
Comisionado Nacional de la CONAMER

El presente manual, por medio de Ila
narrativa de diferentes historias, presenta
muchos de los problemas tipicos a los que
se enfrentan las personas al realizar tramites
comunes vy, al mismo tiempo, se enfoca en
dar posibles soluciones practicas para los
servidores publicos, para identificar areas de
oportunidad y la manera en que estas pueden
ser implementadas. Es un documento que
busca transmitir, de manera sencilla, que la
simplificacion de tramites es en beneficio de la
sociedad y del servidor publico.
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Mtra. Mdnica Vargas Ruiz,
Secretaria de la Funcion Publica
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publica que busca generar normas

claras, tramites y servicios simplificados,
instituciones  fortalecidas, eficaces vy
eficientes, orientadas a obtener mayores
beneficios que costos para los ciudadanos
y la busqueda del 6ptimo funcionamiento
de las actividades comerciales, industriales,
productivas, de servicios y de desarrollo
humano de la sociedad en su conjunto
(CONAMER, 2018; Doing Business, 2016).

I a Mejora Regulatoria es una politica

®

Asimismo, representa un conjunto de
estrategias, objetivos y metas para que el
estado de Chihuahua cuente con un marco
regulatorio y reglamentario que propicie el
desarrollo de las actividades productivas,
el mejoramiento de la gestion publica y la
simplificacion de cargas administrativas. De
esta forma, se desglosan las acciones que
dan celeridad, transparencia y disminucion
de costos en los tramites y servicios de las
diferentes dependencias del estado.

-
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En virtud de lo anterior, el presente
manual representa un instrumento que
explica las acciones y herramientas que
pueden seguirse para asegurar la efectividad
delcumplimiento de la norma, teniendo como
objetivo lo siguiente:
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10 |

1. Apoyar al proceso de actualizacidn y mejora constante
e integral del marco juridico y regulatorio estatal.

2. Reducir tramites, plazos de resolucién, requisitos y/o
formatos a los sujetos obligados para promover el acceso
claro y sencillo de sus obligaciones, considerando a la
tecnologia como una herramienta.

3. Promover la calidad en el servicio al usuario garantizando
la claridad y simplicidad en las regulaciones y tramites.

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



Los tramites

cumplen una
funcion basica:

conectar a las personas y a las empresas
con los servicios y obligaciones de
gobierno. En un mundo ideal serian
Intuitivos, rapidos y transparentes.

))

Banco Interamericano de Desarrollo, 2018.
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La Mejora Regulatoria es una politica
que busca generar NOrMas claras,
tramites y servicios
simplificados, instituciones
fortalecidas, eficaces y eficientes, orientadas a
obtener mayores beneficios que
costos para los ciudadanos.

CONAMER, 2018; Doing Business, 2016.
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Punto de partida

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

... el conjunto de acciones encaminadas a:

ANALIZAR

CLASIFICAR

REALIZAR

PROPUESTAS

gque mejoren procedimientos administrativos, tanto en la
reduccién de cargas para la ciudadania, empresas y
organismos como en la agilizacién de los tramites y servicios
internos propios de la Administracion Publica.
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16 | Punto de partida

¢cDe donde nace la
necesidad de la
simplificacion
administrativa?

1. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Articulo 25, Parrafos 1,6y 9.

2. Ley General de Mejora Regulatoria

3. Plan Estatal de Desarrollo de cada estado del pais.
Por ejemplo:

Eje 2. Economia, Innovacioén, Desarrollo Sustentable y Equilibrio
Regional.

Destaca el rezago del estado en cuanto a la facilidad de apertura de
una empresa (Gobierno del estado de Chihuahua, 2017).

Eje 5. Gobierno Responsable.

Objetivo 9. Propiciar un Gobierno eficiente que brinde atencion de
calidad de la ciudadania (Gobierno del estado de Chihuahua, 2017).

Contra la tramititis en la Republica de Vacay E



Punto de partida
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PRINCIPIOS DE LA MEJORA REGULATORIA

Al  hablar de Mejora
Regulatoria, es necesario
conocer cuales son los
principios que la rigen.
Para ello la Ley General de
Mejora Regulatoria en su
articulo 8 menciona:

Mayores beneficios

o que costos y el maximo
beneficio social. /
Seguridad juridica que

a propicie la certidumbre de

derechos y obligaciones. /
Focalizacién a objetivos

B claros, concretos y bien
definidos. /

Coherencia y armonizacion
de las disposiciones que

integran el marco regulatorio
nacional

Simplificacién, mejoray no
duplicidad en la emision

de Regulaciones, Tramites
y Servicios.
Accesibilidad
tecnoldgica. )

Proporcionalidad,
prevencion razonable y
gestion de riesgos. /

Transparencia,

a responsabilidad y
rendicion de cuentas. /

Fomento a la

a competitividad y el
empleo. /

Promocidon de la libre

concurrenciay competencia

meconémica, asi como del
funcionamiento eficiente de los
mercados.

Reconocimiento de

m asimetrias en el
cumplimiento regulatorio. /
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Punto de partida

OBJETIVO DEL MANUAL

profesionales al servicio del Gobierno de cada estado del palis,
una herramienta que facilite abordar el proceso de simplificacion

administrativa.

I a finalidad de este documento es proporcionar a las personas

Para ello, es necesario llevar a
cabo tres frases:

F

Nota importante:

Para realizar la simplificacion
de un proceso administrativo,
es recomendable la creacion
de un grupo de trabajo
multidisciplinario, del que
formen parte los responsables
funcionales de la gestion del
procedimiento.

Definiciéon de la
situacién actual

B

Diagnésticoy
mejora del

procedimiento ACtiVidad 1

¢Quién se beneficia con la
simplificacion administrativa?

oE

Implementacién
y mejora
continua
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: nuestro tramite
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Situacién actual I 21

(QUE PASA EN VACAY?

29.1% de las empresas
en Vacay percibe el
marco regulatorio' como
obstaculo para el logro de
objetivos de negocios.

¢Qué pasa con
los tramites y

servicios?

Para 2017, 34.8% de
A» los tramites en Vacay
&/ significaron algun
problema para los
ciudadanos para realizarlo.

- 3

89.6% presentd barreras?
para realizar el tramite

a2l y 25.4% asimetria® en la
T*TT informacion.

Los tramites y servicios son realizados por ciudadanos, empresas y organismos
nacionales e internacionales.

TMarco regulatorio: Realizar tramites, atender normas, licencias, permisos y/o inspecciones gubernamentales.

2 Barreras: Largas filas, requisitos excesivos, pasar de una ventanilla a otra, ir a un lugar lejano, costos excesivos y
horarios restringidos.

3 Asimetria en la informacion: esta hace referencia a que alguno de los usuarios involucrados tiene mas informacién
que la otra. Incluye: no se exhibian los requisitos y obtuvo informacién incorrecta.

| ] Contra la tramititis en la Republica de Vacay



22 I Situacién actual

¢Cuanto tardamos
para realizar un
tramite en Vacay?

1 hora con 18 minutos
Empresas Tramites de alta frecuencia

14 horas con 16 minutos

ACTA 23-B Tramites de baja frecuencia

1 hora con 9 minutos

. Tramites de alta frecuencia
Ciudadanos

SRy 1 hora con 51 minutos
TTTT Tramites de baja frecuencia

Fuente: Elaborado con datos de la ENCRIGE (2016) y ENCIG (2017).
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ELEMENTOS IMPORTANTES DEL TRAMITE

Lo que las y los ciudadanos
deben conocer.

Periodo de
Dependencia |-~ -~ — - -~ — - N T T T T T oo i
realizacion

Unidad

responsable
del tramite

Nombre
del trdmite |~~~ — -
ACTA 23-B

Fundamento
legal que le da
origen al tramite

___-

Tiempo
Selslocfﬂséble _____ promedio de
el tramite espera en fila

Fundamento
legal del costo |. — —
del trdmite

Casos de
rechazo en la
realizacion del
tramite

Ubicacion
-| pararealizar
-1 el tramite

. R — — — = — - Horarios
Tramite para |

|

persona fisica |. - _ _ _ _ _ _ _ _ a :
o moral | Tipo de tramite:
L e e - - = - Municipal, Estatal
o Federal

jLa forma en que comunicamos es importante!
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24 | Situacién actual

Esta es la historia de Licencias de Manejo en
el estado de Vacay, dentro de la Republica del
mismo nombre

as causas de rechazo principales al tramitar la licencia de manejo

son: falta de documentos, comprobante de domicilio no vigente,

y por no llegar en horarios establecidos por el moédulo. De cada
10 ciudadanos que llegaban al modulo, 4 eran rechazados en algun
procedimiento del tramite.

Para informar a los ciudadanos, este es el cartel que se encuentra
afuera del modulo.
¢Como obtener tu licencia de manejo?

{/ Estadodevacay  Republica de Vacay

Punto de analisis

1
2
3 . < P .
J 6> ¢Por qué razon se estd
P dando el fendmeno de
E ENCIA BE MANEIC rechazo en el proceso del
- tramite si se tiene todo

publicado en un cartel a la

Requisitos: )
vista de todos?

Acta de nacimiento

Comprobante de domicilio

|dentificaciéon oficial

Comprobante de pago

Obtén tu licencia HOY

Este cartel estd colocado desde hace dos meses, con el
objetivo de informar al ciudadano qué documentos debe traer
consigo. Se recalca con otro color la importancia de llevar el
comprobante de domicilio.

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



Situacién actual I 25

de manejo del estado de Vacay, dentro de la

Republica del mismo nombre. Actualmente,
se encuentra laborando en el mdédulo de la ciudad
Vacay, capital del estado, dirigiendo y coordinando
que el tramite sea exitoso.

Eduardo es el coordinador estatal de licencias

Ultimamente, encontré que muchos de los usuarios
estaban siendo rechazados al momento de revisar
sus documentos.

Posibles soluciones

¢Qué podemos identificar dentro de este caso? Pareciera que, con toda la
informacioén en el cartel, en cuanto a los documentos, no deberian encontrarse
problemas. Realmente esta anunciando todo lo que necesitamos para concluir
el trdmite.

Sin embargo, vivimos en un mundo donde el habito de lectura es cada vez
Mas escaso y nuestra forma de comunicarnos aumenta a través de imagenes
O mensajes cortos.

Dentro de las experiencias de busqueda de simplificacion, cada vez que
preguntamos las razones de rechazo de un tramite, la respuesta mas comun

es: “la gente no lee”. Pero es entonces donde partimos de |lo siguiente:

;Realmente la comuhicacion ests

siendo la mas efectiva?

Actividad 2

Observa el cartel de la pagina anterior el tiempo
gue necesites y realiza tus apuntes.

¢Qué solucion podriamos darle a esto?

| | Contra la tramititis en la Republica de Vacay



26 I Situacién actual

Es importante contar con un equipo multidisciplinario. Esto nos
ayudara a reconocer el entorno, generar lluvias de ideas, y tener diferentes
perspectivas para llegar a la soluciéon del problema. A continuaciéon, una
propuesta de mejora.

Requisitos:
Obtén hoy 1. Acta de nacimiento
tu Iicencia 2. Comprobante de domicilio

3. Identificacion oficial

de ma nejo No mayor a tres meses

4. Comprobante de pago
Ahora puedes pagar en OXXO y Alsuper

Horario V

Lunes a viernes

DIRECCION DE . = /A0 Estado de Vaca
POLICIA VIAL 9:00 a.m. - 4:00 p-m. El lugar del avance v

Reorganizar lainformacion puede traer grandes beneficios. Situ mensaje
es claro y sencillo, podria reducir significativamente los casos de rechazo.

En el cartel se encuentra la siguiente informacion: se indica el horario,
el lugar donde se puede pagar y las caracteristicas generales del tramite.
Ademas, vale la pena preguntarse ;por qué este cartel tendria que estar
afuera del modulo?, ¢podria ser mas eficiente compartir esto en medios
de comunicacion o redes sociales? Es asi como encontramos muchas
de las actividades dentro de las dependencias. La mayoria espera que el
ciudadano asista al lugar para tomar apuntes de los requisitos cuando
vivimos en la era digital.

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



Situacién actual | 27

Otras propuestas podrian ser:

® Realizar una campanfa publicitaria con el departamento de Comunicacion
Social en el estado de Vacay.

¢ Utilizar las redes sociales como medio de difusion para dar a conocer la
informacion general.

Nota importante:

Recuerda que no necesitas
ser experto en comunicacion,
probablemente alguien de tu
equipo sabe como hacerlo.

Actividad 3

¢Cuadles son tus propuestas para
solucionar el problema de este tramite?

Contra la tramititis en la Republica de Vacay



28 I Situacién actual

Es importante
que el mensaje
sea claroy

sencillo para
que se entienda.

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



'_] Cuando pedir de mas
no es la mejor idea
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Programa para el fortalecimiento econémico de
las MIPyMES en el estado de Vacay

N los ultimos anos en el estado de Vacay se ha visto un crecimiento

economico impresionante dada la facilidad para hacer negocios. 60%

de las empresas del estado se encuentran en la ciudad de Vacay,
donde 83% son micro y pequenas empresas, 7% medianas empresasy 10%
grandes empresas.

El Gobierno del Estado, a través de la Secretaria de Desarrollo Econdmico,
busca impulsar a las empresas del estado. Para ello, cred un programa de
apoyo economico llamado “Crezcamos juntos” para aquellas empresas ya
establecidas, con el fin de llevarlas del sector informal al formal. El Gobierno
ha desarrollado una estrategia de comunicacion y ha lanzado el siguiente
poster para informar los requisitos y documentos que debe llevar:

v

Secretaria
e Desarrollo Econdmico

Participa en nuestro programa de
fortalecimiento econdmico de las MIPYMES

Requisitos

= Acta de nacenventa (Toopial

Crezcamos

LIreCtns FAIS
Colonia Centro  Cdificio David Ramos

Horarios de atencién
Luhesa wernes

Apoyo a nuestras empresas locales &00 am a 200 pm

Vigencia del 11 de marzo al 15 de abril de 2020

| | Contra la tramititis en la Republica de Vacay



32 I Reduccién de requisitos

Adicionalmente, se sabe que el Gobierno ha procurado tener un
registro de sus habitantes a través del Registro Unico de Poblacion
(RUP). Asimismo, cuando nacen los ciudadanos se les imprime un Acta
de nacimiento con sus datos generales. En la actualidad, este tramite ha
adherido el RUP en la parte posterior derecha.

Por otra parte, a partir de los 18 anos
los ciudadanos pueden tramitar su
Credencial de Elector, que ademas
puede ser utilizada como identificacion
oficial por sus altos estandares de calidad
- y seguridad, la cual contiene datos

generales del individuo como el Registro
Unico de Poblacién (RUP) y Clave de

Republica de Vacay Elector (CE)

LA NACION LIBRE

El modelo es el siguiente:

*; Repiblica de Vacay INSTITUTO ELECTORAL NACIONAL
g CREDENCIAL PARA VOTAR

FECHA DE NACIMIENTO

12/08/.1975
NOMBRE =
REVES AN
FLORES FEMENING

FRAN

DOMICILIO

C BOSQUES DE WICAY 2118
FRACC MONTE DE AGUA 32450
VACAY, VACAY

CLAVE DE ELECTOR FOFETSOS12M200

RUP FOFEFS0912FVACLSRO8
ESTADO 02 MUNICIPIO 04 SECCION 0432
LOCALIDAD 06 EMISION 2010 VIGENCIA 2020

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



Reduccién de requisitos | 33

DESCRIPCION DE LAS PERSONAS

INVOLUCRADAS

Juan Arroyo (El ciudadano)

Juan es un empresario local y nunca se ha registrado en
el Sistema Tributario. Siempre ha tenido desconocimiento
de codmo funciona el sistema y tiene temor a pagar
demasiados impuestos. La semana pasada, Juan vio el
poster que estaba pegado en una de las paredes de la
oficina gubernamental.

Ultimamente, ha pensado en ampliar su negocio, pero

necesita financiamiento, por lo que ha considerado poder
participar en el programa “Crezcamos Juntos”. Asi que llego

el momento de reunir cada uno de los documentos y requisitos.

Ana Aguirre trabaja en la Secretaria de Desarrollo

Econdmico. Ella es la encargada de registrar a las personas
qgue estan interesadas en participar en el programa
“Crezcamos Juntos”.

Ella coteja que losdocumentos sean originales, generaun
archivo digital con los documentos escaneados y asegura
gue los datos sean capturados en el software “Crezcamos
Juntos” en el apartado de Registro Inicial para Diagndstico.
Los datos que captura Ana son:

Nombre de la o el ciudadano.
Registro Unico de Poblacion (RUP).
Edad.

Nombre de la empresa.

Direcciéon actual de la empresa.
Ingreso mensual de la empresa.

NUmero de afios en que la empresa se encuentra operando.

Giro de la empresa.

Verifica que la empresa no esté dada de alta en la ST.

| | Contra la tramititis en la Republica de Vacay
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Reduccién de requisitos

Punto de analisis:

¢Qué documentos crees que estén de mas en la
realizacion del tramite explicando el contexto general?

Posibles soluciones:

La primera observacion que existe dentro de este
tramite es que dos de los documentos ya contienen
el Registro Unico de Poblacién (RUP), el acta de
nacimiento y la identificacion oficial (Credencial de
elector).

Solucién 1. Lo mas razonable es: si nhada mas se
estan capturando los datos como nombre y el RUP, la
opcion es eliminar dos de los documentos que son el
acta de nacimientoy el RUP.

Soluciéon 2. Si los documentos se presentan
Unicamente para cotejo, y ya se tiene un archivo digital,
esto podria ahorrar espacio y puede servir como
herramienta de consulta utilizando correctamente un

sistema de archivo.

&

Nota importante:

¢Y si las disposiciones legales
exigen que debe realizarse de
esa forma? En caso de que el

proceso no se encuentre ACtiVidad 4

regulado, se debe comenzar a
generar la normatividad

correspondiente para brindar ¢Qué soluciones propondrias
certeza juridica en la para este caso?
resolucion
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Reduccién de requisitos 35

OTRAS PROPUESTAS DE SIMPLIFICACION
PARA REDUCIR LOS REQUISITOS

El objetivo es simplificar y reducir las cargas administrativas relacionadas
con el esfuerzo que realizan las personas interesadas y empresas para cumplir
con los requisitos y las obligaciones de informacion. Se puede hacer uso de las
siguientes actividades:

Sustitucion de autorizaciones por comunicaciones
previas de la persona interesada con control posterior.
La aplicaciéon del criterio debe seguir las siguientes
orientaciones:

a. Transformar los procesos de fiscalizacion previa vinculados
a una autorizacion por procesos de control posterior, basado
en verificaciones sistematicas o por muestreo.

b. Revisar la obligatoriedad de los procesos de inscripciones en
registros, para transformarlos en voluntarios.

Reduccion de la exigencia de datos y documentos.
Considerando las siguientes acciones:

a. Valoracion del momento en el que se aportan los
documentos. Atendiendo al principio de buena fe de
la ciudadania, el aporte de la documentacion podria
trasladarse a un momento posterior en la tramitacion.

b. Intercambio de datos e informacion. La orientacion
en este caso es plantear la prevision de mecanismos
de intercambio de datos e informacion entre distintos
organos y/o entre administraciones, de manera que
las diferentes administraciones compartan entre ellas
certificados y/o datos que con anterioridad se solicitaban
a la ciudadania.

| | Contra la tramititis en la Republica de Vacay



Reduccién de requisitos

Revision o supresion de requisitos y obligaciones de
informacién. La eliminacién de un requisito o de una
obligacion de informacién supone que ya no debe
justificarse documentalmente. A continuacién, se
enumeran algunos criterios de actuacion:

a. Requisitos prohibidos. Se debera verificar si algunos de los
requisitos se vinculan a requerimientos discriminatorios, de
forma que no se recojan requisitos restrictivos prohibidos por el
ordenamiento juridico.

b. Adecuacion. Evaluar la posibilidad de introducir umbrales
para las obligaciones de informacioén, procurando reducir en
la medida de lo posible las exigencias impuestas o recurrir
a meétodos de muestreo para verificar el cumplimiento de
determinados aspectos.

c. Reduccion de la frecuencia de las declaraciones obligatorias
a los niveles minimos necesarios para alcanzar los objetivos
fundamentales del acto en cuestion y, de ser posible, armonizar
la frecuencia de las declaraciones que se exigen en diferentes
actos administrativos relacionados entre si.

d. Evitar redundancias. Supone verificar que la misma obligacion

de informacion no se impone varias veces por canales diferentes
y eliminar los casos donde no se proporciona la informacion.

Normalizacién de formularios. La finalidad en este
caso es facilitar el cumplimiento de formularios
por parte de la ciudadania. Se deberan orientar
las mejoras del modo siguiente:

a. Requerimiento del menor numero posible de datos.

b. Precumplimiento de datos.

en la Republica de Vacay e



IV. PLAZOS Y
TIEMPOS
AGILES

— Estar en fila podria
& no ser lo mas

divertido
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a mayoria de los estados realizan un tramite para verificar si cuentan con

Certificado de Récord Criminal. Este tramite lo solicitan la mayoria de las

personas ya que suele ser un requisito para conseguir empleo. Los meses
gue presentan mayor demanda son de enero a marzo, la razén: son los mejores
meses para conseguir empleo.

. _ _ Republica de Vacay
Este tramite pertenece a la Direccion

Estatal de Estadistica Criminal del
Estado de Vacay por lo que afo con ano
emiten una gran cantidad documentos
de Récord Criminal. Para el ano 2017 ig

se emitieron 439,000 Certificados de %8 Estado o Nay
Récord Criminal, en 2018 se expidieron ®

458,978 y se pronostica que para 2019 se

expediran 473,234, ®
Nay

La Direccién Estatal de Estadistica se -t
ha esforzado por mejorar la experiencia ®
del ciudadano para realizar el tramite, Weay

. : Estado

tanto que hg adquirido un nuevo espacio e s .
exclusivo. Sin embargo, han presentado e oinio
serios problemas en la emision de ® de
Certificados de Récord Criminal. 37% de Sheay vesay

los usuarios ha sido rechazado, al menos
una vez, en ventanilla por no contar con
algunos documentos solicitados.
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Expedicién de Certificados de Récord Criminal:
una aventura de moédulo gubernamental

Endias pasados, un ciudadanode Vacay publicé enredessocialeslosiguiente:

Emma Gtz <3 @t-mGiz 4 nov. 18

Hoy puedo decir que tramitar el Certificado de
Récord Criminal es una aventura de mdédulo
gubernamental. Nos traen de ventanilla en
ventanilla #Vacay

Q 6 1 28 QO 14 =

o

Ante esto, la Directora Estatal de
Informacion Estadistica  Criminal, la
Licenciada Susana Ruiz, encargada vy
responsable del tramite, pidid a su equipo
de trabajo que analizaran el proceso del
tramite para identificar cuales podrian ser
las mejoras. Para ello le han presentado el
siguiente esquema:

Lic. Susana Ruiz
Directora Estatal de
Informacién Estadistica
Criminal
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PROCESO DE TRAMITE DE CERTIFICADO
DE RECORD CRIMINAL

Ventanilla

Se entrega formato

l =

Revisa documentos |

amo

Vv Documentos

<>incompletos

Documentos
completos

EE Se escanean
documentosy se
registran datos
generales en el
sistema

v

Se imprime formato é

\Y%

Entrega el formato

l
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El equipo de la Direccion Estadistica Criminal explico el proceso de acuerdo
conlasactividadesquerealiza el personal de ventanilla.Sinembargo,ladirectora
no estuvo conforme con lo solicitado y pidié que le mostraran el proceso que

sigue el usuario en el mdodulo del tramite. A continuacioén, se explica en la
siguiente figura:

Ventanilla Espacio para
llenar formato

El ciudadano solicita el El ciudadano llena su
formato Unico formato

El ciudadano presenta
su formatoy <

documentos 3

Documentos
incompletos

Documentos
completos

El ciudadano presenta
sus huellasy se
prepara para la foto

l

El ciudadano recibe su I Cianllk Wl I
Certificado de Récord
Criminal
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Al revisar el proceso del ciudadano, el equipo de la Direccion de Informacion
Estadistica Criminal,se dio cuenta que el usuario se formaba en lalinea principal
para solicitar el formato. Es asi como tradujeron detalladamente, en una tabla,
el grafico anterior que narra la experiencia del ciudadano con el tramite:

Pasos Actividad Observaciones

El ciudadano solicita el formato con = c.luda.dar?o debe.formarse er.w
1 datos generales la fila principal hacia la ventanilla
para recibir su formato.

El ciudadano acude al area de
llenado para completar su
formato con los datos
requeridos. Algunos ciudadanos
se vuelven a formary en lo que
avanzan van llenando el formato.

2 El ciudadano llena su formato.

El ciudadano vuelve a la fila y al
llegar a ventanilla presenta sus
documentos.

El ciudadano debe asistir previo
a cualquier moédulo de
Recaudacion de Fondos (Moédulo
donde se realizan los pagos
gubernamentales) para realizar
el pago.

) Los documentos solicitados son:
3 El ciudadano presentg s.u formatoy 1) Comprobante de pago, 2)
deesmaiutes el Comprobante de domicilio, 3)
Acta de nacimientoy 4)
Identificacion Oficial (IEN).

El personal de ventanilla lo
Unico que captura en sistema es:
1) Nombre completo, 2) Fecha de
Nacimiento, 3) Nombre de los
padres del ciudadano, 4) Lugar
de nacimiento y 5) Direccion.
Ademas, escanea cada uno de
los documentos.

Si el ciudadano presenta su
. documentacion completa, se le
El ciudadano se presenta sus huellasy se
4 hace una toma de huellasy se
prepara para la foto. .
captura una fotografia de su
rostro.

El proceso en total tiene una
duracién, en promedio, de
17 minutos con 38 segundos.

El ciudadano recibe su Certificado
de Récord Criminal.
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Ademas, anexaron un croquis para ver cada uno de los procedimientos, esto
se ve en la siguiente figura:

Ventanilla Ventanilla Ventanilla Ventanilla Ventanilla Oficina de
Ccasos

especiales

Area de
lenado de

’ 2 formato
{@i

Como se puede observar el ciudadano se forma en dos ocasiones en la fila,
esto hace que el tiempo de espera sea mayor dado que hay mas personas
esperando. A pesar de contar con un cartel fuera del moédulo y anunciar
los requisitos a través de radio, television y redes sociales, las personas son
rechazadas en ventanilla por no ir al médulo de Recaudacion de Fondos a
realizar su pago (se tuvo un registro que 3 de cada 10 personas eran rechazadas
en ventanilla por no tener el recibo de pago).

Por otra parte, una vez que obtienen el formato, prefieren hacer fila e ir
llenandolo. Es asi como la directora decidio iniciar un plan de simplificacion
administrativa para mejorar la experiencia de tramites.

Punto de analisis:

¢Te parece familiar esto en tus tramites?
¢ Tienes manuales de procesos? ¢ Has revisado
si dentro de tu proceso estas repitiendo
procedimientos?

Contra la tramititis en la Republica de Vacay [ ]



Plazos y tiempos agiles | 45

POSIBLES SOLUCIONES

El equipo de trabajo de la directora (todas las personas involucradas en el
tramite) esta conformado por los siguientes funcionarios:

n 2 representantes de ventanilla

\ 4 !._, 1 guardia del moédulo

1jefe de departamento

1 encargado de sistemas

1ingeniero en procesos

A cada uno de ellos se le cuestiond como podrian mejorar la experiencia
del mdédulo de los ciudadanos. Fue de esta forma que llegaron a una serie de
propuestas para mejorar todo el tramite:

1 Asignar dos funcionarios en la entrada para revision de documentos

2 Eliminar formato

3 Solicitar una caja de Recaudacion de Fondos dentro del moédulo

4 Reacomodar los accesos a ventanilla

5 Instalar carteles de guia para cada actividad

Resultados

Como se puede observar en el croquis presentado en la siguiente pagina, se
elimind el procedimiento de llenado de formato, dado que este Unicamente
lo utilizaban para capturar datos generales del individuo. Ademas, dichos
documentos los guardan de manera digital en una base de datos local.

Aunado a lo anterior, la asignacion de dos funcionarios para la revision de
documentos agiliza el proceso, dado que reduce 100% de probabilidad de
gue los ciudadanos sean rechazados en ventanilla. De esta forma se ahorra el
tiempo del ciudadano para no tener que sufrir todo el proceso de tramitacion.
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Con esto, el tramite ahora solo tiene una duracién de 4 minutos con 7 segundos
en promedio, con una fila de 8 personas en promedio.

g

H L]
Nota importante:
A—
Para lograr el éxito de la simplificacion
de procesos, es necesario mantener
comunicacion, a fin de captar y analizar
las posibles soluciones para el tramite.

Para hacer mas eficiente el tramite, la
directora y encargada del tramite pidi6 a
otra dependencia que se le asignara un
modulo para realizar el pago
correspondiente del tramite en el
maodulo.

Caja de . . o-q
Recaudacién Ventanilla Ventanilla Ventanilla Ventanilla ot:':'sgzde

de Fondos 2 especiales

%‘ ‘? | Revision de
%4 documentos
& &
oo ¥

Pago

1. Revision de documentos

2. Pago del certificado

3. Toma de huella y fotografia
4. Entrega de certificado
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PROCESO DE TRAMITE DE
CERTIFICADO DE RECORD CRIMINAL

Espacio de revisidon Caja de Recaudacién Ventanilla
de documentos de Fondos

El funcionario revisa los
documentos del

ciudadano
Documentos l Realiza el pago
completos .
»|  correspondiente del
tramite
Documentos
incompletos
A 4
Se escanean
documentosy se
—> .
registran datos
generales en el
sistema
» .Cuenta con
condonacién de pago?
El ciudadano recibe su
Certificado de Récord
Criminal =
. O—

l =
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OTRAS PROPUESTAS DE SIMPLIFICACION

El objetivo es agilizar la tramitacion, a fin de reducir los plazos y tiempos de
respuesta. El diagndstico se realizara a partir del flujo de tramitacion teniendo
en cuenta los siguientes criterios:

6 Establecer plazos de resolucioén.

En el caso de que no existan en la normativa, se deberan
establecer plazos de resolucion lo mas breves posible. Los plazos
de resolucion se interpretaran siempre como tiempos maximos.

e Sentido positivo del silencio administrativo.

Diagnéstico de tiempos.

o Unificacion y eliminacion de procedimientos.

Se podra impulsar a través de la creacion de procedimientos
comunes asociados a un entorno de gestion administrativa.

e Eliminacion de tramites y/o tareas.

Este criterio debera aplicarse para analizar la necesidad o no de
los tramites; para ellos se consideraran los siguientes criterios:

a.ldentificaciony eliminacion de tramites no preceptivos. Este
tipo de tramites, si no aportan valor o suponen duplicacion
de tareas, podran suprimirse a fin de lograr la agilidad del
procedimiento.

b. Identificacion y eliminacion de tareas carentes de valor
anadido.

c. ldentificacion de tramites preceptivos prescindibles o
sustituibles.
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Organizacion y racionalizacién de las cargas de trabajo.

El objetivo es evaluar la redistribucion de la carga de trabajo
y la mejora de los procesos de comunicacion interna, a fin
de disminuir los tiempos de espera en la tramitacion de un
expediente administrativo, y se debera considerar lo siguiente:

a. Estacionalidad de un procedimiento administrativo. Para
evitar la sobrecarga asociada a la estacionalidad, se puede
estudiar la posibilidad de realizar convocatorias abiertas
durante todo el ano.

b. Analisis de la demanda. La carga de trabajo depende en
muchoscasosdelademandadelapoblacion potencialmente
interesada.

c. Evaluacion de la secuencia de los tramites. A fin de evitar
el traslado del expediente, se podra cambiar la secuencia
de la tramitacion concentrando o reduciendo, en la medida
de lo posible, las intervenciones de distintos o6rganos
administrativos.

d. Reducciony telematizacion de comunicaciones interiores.
Se debe reducir el traslado interno de expedientes, asi
como fomentar los medios electronicos para este tipo de
comunicaciones.
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El problema con los tramites:
“Son muy dificiles y
toman mucho tiempo”

Banco Interamericano de Desarrollo (2018)
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@),? La nueva era digital,
E@ Lpor qué podria ser
 e—

Mma3as facil?
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de Vacay, 8 de cada 10 usuarios usan un teléfono inteligente con Internet

las 24 horas. La tasa de crecimiento poblacional ha sido en los ultimos
anos de 8% anual,y el promedio de edad de la sociedad es de 27 anos. Ademas,
a partir de los 13 anos, en la ciudad, los padres manifestaron proporcionarle a
sus hijos un teléfono inteligente para estar comunicados con sus familiares. Por
otra parte, 67% de los ciudadanos en Vacay manifestaron tener dos equipos de
computo en casa con conexion a Internet.

I as herramientas digitales han avanzado a pasos agigantados. En la ciudad
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Hacer las cosas desde casa es mas facil para todos

Laura es una estudiante de preparatoria.
Por muchos anos ha visto que las “prepas”
estatales siguen cobrando la colegiatura de
forma presencial en sus escuelas y que las
dnicas personas que pueden ir a pagar son
los padres de familia. Hace un par de dias vio
una nota en el peridédico que decia:

NOTICIAS DE VACAY

Gobierno
Estatal
comienza

a digitalizar
tramites

Al ver la nota en el periddico, vio una lista de tramites que se podrian realizar
enlinea. Ademas, el Gobierno local pidié que comenzaran a realizar sus tramites
en linea y enviaran su experiencia para mejorar el proceso. Ella, recordo las
largas filas que constantemente hacian sus padres para pagar las colegiaturas.
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Al entrar a la plataforma, se dio cuenta que habia un formulario para llenar
gue contenia lo siguiente:

/ﬂ\ https://www.gobiernovacay.gob.eus/portaltys/pago-colegiatura @ - ®
Bienvenido al portal de tramites y v
servicios Estado de Vacay

EDUCACION DE VACAY
Servicios escolares

Elige tu actividad Pago de reinscripcion v
Instituciéon Colegio del Sur - Mariano Dotsky 3245 v
© Semestre 6to semestre v Horario Matutino v D

Matricula 34590

Nombre Laura Martinez Garcia v

Campo automatico

Forma de pago Linea M

Supermercado b Pagar
Banco
01:29
INICIO & @ E 22/02/2019

Llend cada uno de los datos y eligié su forma de pago. Después procedid
a pagar con la autorizacion de su madre. Laura se dio cuenta que ahora ella
misma podia hacer el pago por sus padres, por lo que Unicamente requeria
su numero de cuenta escolar. Ademas, ya no tenian que ir a realizar el pago a
Recaudacion de Fondos, ahora lo podia ella pagar en linea.
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La pagina ahora daba la opcion de validar los datos como candado de
seguridad para realizar el pago.

/ﬁ\ https://www.gobiernovacay.gob.eus/portaltys/pago colegiatura @ - @
Bienvenido al portal de tramites y v
servicios Estado de Vacay

EDUCACIGN DE VACAY

Servicios escolares

Su monto a pagar

$980.00 pesos
© O
. Ingrese su banco Banco Royal Grand v
Numero de tarjeta 4123 3457 4132 5407

Ingresa tu nimero de tarjeta (Ejemplo: 3456 5478 1234 8965)

]

Validar datos

Continuar

& inicio X 01:29

22/02/2019

Laura decidié hacer comentarios respecto a la plataforma mencionando que
la misma habia sido de gran utilidad y de facil uso. Ahora no hay que esperar
una hora para realizar el tramite completo.

Los ciudadanos de Vacay ahora se encuentran contentos de cada uno de los
tramites que se pueden realizar en linea. Con esta estrategia digital, tanto el

/ﬁ\ https://www.gobiernovacay.gob.eus/portaltys/pago colegiatura @ - @

Bienvenido al portal de tramites y v
servicios Estado de Vacay
EDUCACION DE VACAY

Servicios escolares

Ha realizado su pago con éxito

Trabajamos por hacer los tramites mas sencillos

Descargue aqui su formato de
inscripcién
Su opinién es importante

Conteste esta encuesta de satisfaccion
Click aqui

) Nnicio
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gobierno como los ciudadanos se han beneficiado en gran manera, tanto que
redujeron filas y aumentaron la eficiencia con respecto al tramite.

Punto de analisis:

¢Tu  tramite tiene potencial para ser
digitalizado? ¢La ley que lo regula permite
gue este pueda ser digitalizado? ¢Por qué no
hacerlo mas sencillo?

[53nannaraa
25050 ""13”%' 53333039404 Aesed 80
Otras propuestas de simplificacion

Gestion electrénica del procedimiento. Se indica una serie de aspectos que deben
ser tomados en consideracién en la gestion electrénica del procedimiento:

o Acceso electrénico a los formularios de todos los procedimientos.
Para su posterior cumplimiento y presentaciéon presencial.

Inicio del procedimiento. Supone la iniciacién electrénica del
procedimiento con total validez juridica, con las mismas garantias
gue los iniciados presencialmente.

Ry
<D

Pago electrénico.

Notificaciones y comunicaciones electrénicas.

OO0 0
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Poca oferta de tramites
en linea

Los tramites digitales pueden
solucionar estos problemas, ya que se
demoran en promedio 74% menos
que los tramites presenciales.

Banco Interamericano de Desarrollo (2018)
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