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INTRODUCCION

En la administracion publica municipal, la atencion ciudadana y servicios al
publico fueron entendidos por afios, como sinénimo de dar tramite a peticiones y, mas

especificamente, a quejas, denuncias e inconformidades que presenta la ciudadania.

Al amparo del Articulo 8 Constitucional, que lo consagr6 como un derecho
humano, “los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del
derecho de peticién, siempre que ésta se formule por escrito, de manera pacificay
respetuosa, pero en materia politica s6lo podran hacer uso de ese derecho los
ciudadanos de la Republica. A toda peticion deberé recaer un acuerdo escrito de la
autoridad a quien se haya dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en
breve término al peticionario ™.

Por lo anterior, dada la importancia legal que poseen los ciudadanos para solicitar
a la instancias de gobierno, la atencion de peticiones, sugerencias, inconformidades,
entre otros requerimientos inherentes a sus necesidades, bajo el amparo a su derecho
constitucional conferido; es fundamental mantener un desarrollo administrativo constate
gue dé oportunidad a brindar servicios al publico eficientes, eficaces y efectivos con
calidad y calidez, evitando e todo momento, se considere como la atencion a un tramite
mas que lo servidores publicos deba de evadir; y mas aun, representen un gobierno con

coto de poder dada la baja participacién ciudadana en estos asuntos.

Precisamente, el cambiarle el rostro a esta atencion ciudadana estéril, con base
en modelos de actuacion elementales y precisos, fueron los principales compromisos
gue contrajo la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro -en el

periodo que encierra este trabajo (2003 — 2006)-.

! Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, art. 8, pag. 7, articulo reformado D.O.F. 11 de junio, 2013



El gobierno del Municipio de Querétaro (2003-2006), inmerso en esta coyuntura,
se aboc6 permanentemente a dar respuesta a las demandas ciudadanas de seguridad
publica. Por lo tanto, se pretendia que la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio
de Querétaro fuera una dependencia, moderna, confiable, honesta, eficiente, cercana e

incluyente, respetuosa de la legalidad, y de los derechos humanos.

Los servidores publicos que conformaban la dependencia tuvieron la encomienda
de trabajar con orden, disciplina y respeto, sirviendo con lealtad y entrega a la sociedad

gueretana, pero sobre todo esto, con mayor participacion.

A lo anterior, el Plan Municipal de Desarrollo, junto con el Programa Municipal de
Seguridad Publica 2003-2006% y el Plan Rector de Desarrollo Integral® en este periodo;
fueron base para definir los ejes rectores, en la que se incluia la vinculacion con la

sociedad, de lo cual afianz6 una mayor y mejor atencion y participacion ciudadana.

Los programas “Papas Vigilantes”, “Vecino Vigilante”, “Por tu Comunidad”, “Taxi

Seguro’, “Red Modular™, y las sesiones de “Miércoles Ciudadano”™

, tendian a construir
los puentes de comunicacion entre sociedad y autoridad, creando una relacion de
corresponsabilidad, misma que se tradujo mediante la denuncia, en nuevas estrategias
policiales que redundaron en la disminucién de faltas administrativas y la comisién de
delitos, asi como la instauraciéon de un Estado de derecho mas pleno, y de paz social en

el Municipio de Querétaro.

? Plan Municipal de Desarrollo (Santiago de Querétaro) 2003-2006.

? Plan Rector de Desarrollo Integral, (Santiago de Querétaro) 2003 — 2006

* Manual de Organizacion de la Direccion de Vinculacion Social, 2003- 2006

> Manual de Organizacién de la Direccion Municipal de Atencién Ciudadana, 2012 - 2015



Con este comun denominador, en el mes de enero de 2004, se instituyo en la
Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro, el Departamento de
Atencion Ciudadana y Quejas de la Ciudadania 6, que constaba de un Jefe de
Departamento de Atencion y Quejas de la Ciudadania, un Jefe de Area de Atencion
Ciudadana, y 15 analistas, que ocupaban plazas en distintas posiciones en la Ventanilla
Unica de Gestion; misma, que brindaba servicios de entrega de garantias (licencia de
conducir, tarjetas de circulacion, matriculas), liberaciéon de vehiculos del Corralén
Municipal, captacion de quejas, felicitaciones, y sugerencias, en torno del actuar del
personal operativo; asi como peticiones ciudadanas de acuerdo a las atribuciones y

facultades que tenia la dependencia.

A partir de su aprobacion por el cabildo municipal, la reestructuracion de la
dependencia’, confirma la existencia de la Direccién de Vinculaciéon Social (actualmente
Direccién de Prevencion del Delito y Participacion Ciudadana)®, de la que emana el
departamento que tenia por mision, tener el acercamiento, el pulso y la atencion de los
ciudadanos; que hasta el periodo que nos ocupa (2003-2006), funge como un area
sustantiva imprescindible en materia de seguridad publica, ya que canaliza y da
seguimiento a cada una de las peticiones, dando cauce a su atencion por las areas

operativas y/o administrativas responsables.

Como pasante de la Licenciatura en Ciencias Politicas y Administracion Publica
(generacién 1996-1999), y dada la confianza del Secretario de Seguridad Publica
Municipal en funcién®, fui nombrado Jefe de Departamento de Atencién y Quejas de la
Ciudadania, puesto que acepté con todo honor y responsabilidad, teniendo la
oportunidad de observar y analizar como debia gestarse el nuevo modelo de atenciéon
ciudadana y servicios al pubico; lo anterior basado en programas de gestion de calidad

y mejora continua, que tuvieran como objetivo lograr la prestacion de servicios de

® Manual de Organizacién del Departamento de Atencién y Quejas de la Ciudadania 2003 -2006

7 Reglamento Organico de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro
® Manual de Organizacién de la Direccion de Prevencién del Delito y Participacién Ciudadana, 2012 - 2015

? Reglamento Organico de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro, 2003



calidad, superando las expectativas del ciudadano, con base en la mejora continua en el
desempefio del personal de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de
Querétaro.

En dicha Secretaria, era necesario un redisefio organizacional, ya que se
mantenia un servicio precario y estéril; es decir, la unidad de atencién ciudadana fungia
como una oficina donde se receptaban peticiones ciudadana en materia de seguridad,
ausente de un proceso administrativo que brindara canalizacion, seguimiento y

respuesta a los solicitantes —certidumbre-.

Analizando esto, era de suma importancia, contar con acciones orientadas hacia
la busqueda de la simplificacion y adecuacion organizacional, fusion y reubicacion de
departamentos y oficinas, eliminacion de &reas de trabajo prescindibles, vy
descentralizacion de las decisiones; asi como de nuevas tecnologias de informacién y
comunicacion, es decir, poseer una infraestructura de informacién y comunicacion por
medios electrénicos, que le posibilitard a la administraciéon lograr una interrelacion agil y
frecuente con los ciudadanos, facilitandoles el que algunos tramites y servicios los
pudiera realizar por estos mismos medios; todo esto debia sujetarse a la evaluacion del
desempeiio en base a indicadores competitivos, utilizando indicadores fehacientes para

evaluar el desempefio y los resultados obtenidos.

A partir de que se gestd este modelo de atencion ciudadana y servicios al publico
en la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro, se inicia a la vez la
transformacion hacia un gobierno abierto y participativo; el cual marca una nueva era en
la relaciobn Gobierno-sociedad en Querétaro; estableciendo una dinamica de
participacion ciudadana constante y permanente, que se mantuvo hasta el periodo de
estudio de este trabajo (2003 - 2006).

Podria mencionarse que la visién que se tuvo ante al crecimiento demografico en
la demarcacion, aunado a los factores econdémicos preponderantes que tanto los

gobierno estatal y/o municipal venia promoviendo en su territorio; sirvio para consolidar

10



las bases de un reordenamiento y redimensionamiento del gobierno local y la
dependencia en particular; asi mismo dio origen a nuevas estrategias de participacion
ciudadana que han contribuido a mejorar la calidad de vida de los queretanos,

mantenido la paz social en todo momento.

Teniendo en cuenta lo anteriormente sefalado, se considera plantear las

siguientes preguntas:

¢La participacion ciudadana es un factor determinante en la transformacion

del entorno para mejorar lavida de las personas?;

¢Es importante construir puentes de comunicacion entre estado-sociedad

con una cultura de responsabilidad compartida?;

¢Los gobiernos abiertos brindan nuevos modelos de gobernanza que

coadyuvan a su legitimaciéon?;

¢La atencién ciudadana debe ser un canal de mayor importancia para

adoptar nuevas estrategias gubernamentales?

Los objetivos que se cumplieron derivado de la transformacién efectuada a los
procesos de atencién ciudadana y servicios al publico en la Secretaria de Seguridad
Publica del Municipio de Querétaro en el periodo referido (2003-2006); son los

siguientes:

e A través de una atencion ciudadana y servicios al publico eficientes que se
otorgaron en la Secretaria de Seguridad Publica Municipal de Querétaro durante
el periodo 2003-2006, se incrementé en un 46% la participacién ciudadana en

temas de seguridad, si se compara con administraciones anteriores. .*°

1% Fuente: SISPUM —Sistema de Informacion de Seguridad Publica Municipal, SSPMQ-, documentos y datos
estadisticos en archivo General del Municipio de Querétaro
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Se fortalecieron los lazos de comunicacion entre gobierno-sociedad, creando por
ende una cultura de corresponsabilidad a través de los programa de participacion
ciudadana (“vecinos vigilantes”, “papas vigilantes”, “taxi seguro”, “empresa
segura”’, programas: “buzo con tu seguridad” y “miércoles ciudadano” entre

otros)';

Se dio un valioso aporte a lo que ahora se conoce como modelo Gobierno Abierto
y Participativo, que se ha consolidado en el gobierno municipal de Querétaro con
base en los principios de transparencia de datos, participacion y colaboracion

ciudadana; *?

Se orientd exitosamente a la ciudadania queretana a un camino de mutua
confianza y legitimacion de las acciones de la dependencia; logrando con esto, un
frente comun a favor de la seguridad y paz social del municipio®?.

Se fortalecié el aparato gubernamental en materia de seguridad publica y se
incrementd a través de distintos medios y canales de informacion, la atencion
ciudadana en el municipio de Querétaro; conformando nuevas estrategias

policiales que mejoraron el actuar de sus elementos™®.

Para fines metodoldgicos, el presente trabajo de tesina se divide en cuatro

apartados: el primero, Corresponsabilidad Estado-Sociedad, el cual describe la

participacion ciudadana y la responsabilidad compartida entre la dependencia -objeto de

estudio- y la ciudadania.

" Fuente: SISPUM —Sistema de Informacion de Seguridad Publica Municipal, SSPMQ-, documentos y datos
estadisticos en archivo General del Municipio de Querétaro
2 Fuente: Informe Anual de Actividades de la SSPMQ, (2003-2006)

13 ¢
Idem

14 ¢
Idem
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El segundo, Secretaria de Seguridad Publica en el Municipio de Querétaro,
se refiere al concepto de Reingenieria de procesos, sustento tedrico en el cual menciona
la importancia de generar el cambio estructural, cultural e institucional en la dependencia

en cuanto a atencion ciudadana y servicios al publico se refiere.

El tercero, Redisefio en areas de atencion ciudadana, describe la importancia
de como se enfrentaron problemas del modelo anterior, implementando métodos mas
adecuados a necesidades especificas. Es decir, se dio importancia a la institucionalidad,

basado en la participacion ciudadana y la corresponsabilidad de la sociedad queretana.

El cuarto, Conclusiones, este capitulo es de suma importancia ya que describe
el diagnéstico y la vertiente del presente trabajo, como destaca la importancia central de
la administracion publica en los asuntos de atencién ciudadana y servicios al publico,
desde una nueva gestion publica, reingenieria de procesos y un redimensionamiento de

la relacion Estado-sociedad.
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APARTADO 1: Corresponsabilidad Estado-Sociedad

1.1 Gobierno Abierto y participativo

En la actualidad, el ciudadano funge como un elemento importante en la toma de
decisiones gubernamentales, debido a esto es que se ha dado origen la creacion de los
Gobiernos Abiertos; ahora el ciudadano funge como “la confluencia de transparencia,
colaboracion y participacion que busca fortalecer la democracia y promover la eficiencia

y eficacia en el gobierno (Obama, Barack; Open Government)*®”.

Es decir, un Gobierno Abierto busca la integracion de canales, diversidad de
plataformas, empoderamiento de la ciudadania, deliberacién de asuntos a abordar;
ademas del control social de la ciudadania a través de la evaluacidon; y mas adan, puede

llevar el codisefio de politicas y servicios publicos.

En otras palabras, un Gobierno Abierto es un conjunto de acciones y medidas que
se han adoptado en los sistemas gubernamentales para promover y fortalecer las bases

de la democracia y los principios de buen gobierno.

La sociedad civil ahora juega un papel protagénico e inclusive marcan la agenda
publica; este cambio de paradigma a un modelo de gobernanza que probablemente deja
a estos ciudadanos activos sujetos a un conjunto de recursos, capacidades,

conocimientos; ayudan y colaboran a mejorar la gobernabilidad.

Es un mecanismo de ayuda mutua basado en una estrecha participacion conjunta
de los quehaceres de la agenda publica y el involucramiento de la sociedad civil en la

dindmica gubernamental.

 https://www.whitehouse.gov/open/documents/open-government-directive, Home/The Administration/Open
Government Initiative, fecha: 19 septiembre 2016, 04:56 pm

14


https://www.whitehouse.gov/open/documents/open-government-directive

Con este modelo de gobierno abierto, los ciudadanos son parte de las decisiones
gue se toman todos los dias en favor de los intereses de la comunidad; la labor del
gobierno es mas accesible a los ciudadanos y mucho més transparente, de forma que
ellos puedan acceder a el gobierno hace, cdmo lo hace y los datos que el gobierno

genera producto de estas mismas acciones.

El Gobierno Abierto, es capaz de trasladar a los ciudadanos la capacidad de
cogobernar; debe ser transparente, debe dar participacion a los ciudadanos y asi mismo,
otorgar las condiciones necesarias para que haya una colaboracion en las politicas

publicas que se deban de implementar.

Transparencia, participacion y colaboracion, son los ingredientes de un Gobierno
Abierto aunado a las nuevas tecnologias; pero sobre todo es colaboracion; colaboracion

para construir juntos, sociedad y gobernantes, la nuevas formas de gobierno.

Es un modelo de apertura, es un sinénimo de bien comun, es un sistema dual de
ayuda mutua; por lo tanto “Gobierno Abierto apuesta por la sociedad, por el individuo
como componente esencial de la misma, y una concepcion del gobierno que supera la
vision del Estado como proveedor de servicios y la sustituye por una vision del Estado
convertido en plataforma, en una especie de facilitador, que proporciona las condiciones
para que la sociedad y sus individuos asuman el protagonismo del que disfrutaron en
otros tiempos™*®.

Con base en los anterior, Gobierno Abierto y Participativo, se refiere a un modelo
de participacion ciudadana que invita al aparato gubernamental a que tome buenas
decisiones en los temas de la agenda publica; se centra en empoderar a los ciudadanos
en vigilar y revisar la actuacion del gobierno; propone la rendicion de cuentas, como
meétodo para evitar practicas discrecionales que afecten el buen actuar de esta toma de

decisiones.

16 ¢
Idem
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En este orden de ideas, se puede decir que la actuacion de los gobernantes debe
convencer a los gobernados, y asi tratar de legitimar su accionar cotidiano; en otras
palabras, el gobierno abierto los dota de nuevas formas de comunicar y de hacer

politica, siempre bajo la premisa de la transparencia y el buen gobierno.

Otra manera de explicar lo que significa el gobierno abierto, es entenderlo como
un empoderamiento democratico, que devuelve una parte del poder a la ciudadania, a
fin de que se genere un valor publico a la par del gobierno; dando como resultado una

relacién de corresponsabilidad.

El gobierno abierto, posiciona al ciudadano en el centro de la accion politica; es
darle la justa dimension a la ciudadania en cuanto a la participacion y colaboracion en
las politicas publicas, desde su disefio hasta su aplicacion; con la posibilidad de tener la

informacion a la mano, en un sentido de total transparencia.

Asimismo, un gobierno abierto brinda a los ciudadanos la posibilidad de ser
escuchados y basar politicas publicas de acuerdo a sus intereses; asi también,
coadyuva en la creacibn de nuevos canales de comunicacion, participacion vy

colaboracion conjunta que resuelva las necesidades en comun.

En un Gobierno Abierto la ciudadania activa es un enlace vital de transparencia y
la rendicion de cuentas; es decir, el Gobierno Abierto requiere de apertura para la
participacion e interaccion ciudadana en la creacion de politicas y formas de
gobernanza; estipula un conjunto de técnicas tendientes a optimizar la comunicacion
entre el gobierno y los ciudadanos, “logrando un diadlogo dinamico, colaborativo, efectivo

y eficaz, donde las nuevas tecnologias de la informacién juegan un rol trascendental”.*’

7 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Nimero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
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Es decir, debe existir un pacto en comun: por la transparencia, la participacion, la
colaboracion, la evaluacion y el control interno/externo; en el Gobierno Abierto debe
entenderse por transparencia a aquellos ciudadanos que desean saber, conocer, juzgar,
la actividad del gobierno y contar con una informacion relevante que sea accesible para
ellos; por lo que toca a la participacion, ésta se refiere a tomar parte en la toma de
decisiones, aportar ideas, destacar las diferencias de opinidbn que vayan surgiendo; en
cuanto a la colaboracion, se trata de mejorar los servicios publicos a través de la
retroalimentacion de sus usuario; la evaluacién, es saber el impacto real de las actuacion
de las instituciones publicas; por ultimo, el control interno/externo, es el mecanismo que

serviré para fiscalizar las acciones del gobierno e informar a los ciudadanos.

El Gobierno Abierto es una herramienta crucial que le sirve tanto al ciudadano
como a los propios estados, no sélo desde la informacion, sino también como una
herramienta participativa y colaborativa. Significa transparentar la gestion de gobierno,
ponerla a disposicion del ciudadano; trabajando de manera colaborativa no sélo para
poner a disposicion los datos, sino que estos datos sirvan al ciudadano para entender
como es la gestion, que se puede hacer, donde se puede impartir, que tipo de trabajo

colaborativo puede haber entre sociedad y gobierno.

Asi también, el Gobierno Abierto representa un conjunto de politicas orientadas a
cambiar la relacién entre la ciudadania y el Estado; anteriormente esta relacion era
escasa por lo que no existia un mecanismo de participacién y colaboracion de los
ciudadanos con el gobierno, dejando un sistema unilateral y de decisiones no

consensadas.

La participacion busca fundamentalmente consolidar el sistema democratico,
reforzando el poder de sus propietarios originarios, los ciudadanos; es inadmisible que la

democracia exista sin que la participacion esté llamada a actuar, “es un sistema

17



complejo en el que intervienen distintos elementos interrelacionados entre si y que van
”» 18

mas all4 de la toma de decisiones por parte del pueblo (principio democratico)”.

Es evidente entonces, que el Gobierno Abierto busca un cambio de paradigma en
la relacion gobierno-sociedad, teniendo en cuenta la transparencia, colaboracion,
participacion, responsabilidad, transversalidad, y sobre todo, el empoderamiento

ciudadano.

Representa una nueva forma de relacion entre el gobierno y la sociedad civil, es
una nueva forma de entender lo que es una politica publica, que ya no es una decisiéon
unilateral tomada por el gobierno, sino ahora se puede participar en la co-creacion y

disefio de esta politica publica.

A lo anterior, el Gobierno Abierto representa un nuevo paradigma social en que
ciudadania, entidades y otros actores de la sociedad, facilita la participacion,
colaboracion y transparencia de manera directa y fluida; fundamentalmente esto se
logra, escuchando activamente a los involucrados y recolectando todas aquellas ideas
en el proceso, lo que da como resultado de este debate, la conceptualizacion y
transformacion de éstas, en politicas publicas y servicios.

Igualmente, la participacion operara por si misma a modo de paliativo
democratico; lo que resultaria al ingresar nuevos actores en los procesos, y permitir a la
Administracion el acceso a ese caudal inmenso de conocimiento disperso que se
encuentra en la sociedad,” supone la mejora de la efectividad y la calidad de las
decisiones publicas”. *°

En ese mismo sentido, es inherente a un Gobierno Abierto la gran participacién de
la ciudadania, es decir, ahora, la sociedad interactlan y colabora, los gobiernos

escuchan y responden.

18 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25am
19 ¢

Idem
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Un gobierno con apertura, brinda las herramientas y los medios necesarios para
atender las demandas de la sociedad, se basa en un modelo de gobernabilidad
conjunta, y sirve de plataforma para que la sociedad civil y el mismo gobierno

demuestren voluntad y capacidad constructiva en los temas de la agenda publica.

Repasando la idea fundamental de lo que define a un Gobierno Abierto, se podria
definir que es una plataforma que comparte informacién y conocimiento, con la Unica
restriccion, de la proteccion y privacidad de los datos; asi mismo promueven la cultura
colaborativa de la ciudadania y de las empresas. Esto con el fin de “promover un rol
activo en los ciudadanos para que sean incluso generadores de contenido de uso
gratuito para la sociedad”.?°

Después de las consideraciones anteriores, el Gobierno Abierto debe ser
proveedor de la informacién, no sélo debe exhibir los datos, sino de manera responsable
debe ser facilitador de los medios y herramientas para que los ciudadanos estén
informados; en este principio se deben formar agentes que puedan discutir asuntos

publicos sobre la mesa.

De manera constructiva se debe colaborar en el disefio de las politicas publicas
gue emanen de la sociedad civil, esto coadyuvara en gran medida a desarrollar las
acciones de gobierno en la mejora de servicios y gestién publica.

Para un Gobierno Abierto el canal de comunicacion con los ciudadanos tiene el fin
de: “escuchar lo que ellos dicen y solicitan, tomar las decisiones basadas en sus
necesidades y preferencias y asi facilitar la colaboracién de los ciudadanos vy

funcionarios en el desarrollo de los servicios que presta”.?*

20 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25am
21 ¢
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Segun se ha citado, los datos de gobiernos abiertos fungen como un proceso
cientifico de pensamiento ciudadano sobre asuntos publicos; es tener contacto con las
esferas de la sociedad civil para recabar ideas que transformen y mejoren un entorno a

través de la instauracion de politicas publicas concretas.

“Para fomentar la apertura, destacamos la importancia de un enfoque integral y la
disponibilidad de asistencia técnica para apoyar el fortalecimiento de la capacidad y de

las instituciones”. %2

Dadas las condiciones que anteceden, Gobierno Abierto es un mecanismo para
aumentar la legitimidad de la gobernanza, se pronuncia por una apertura social; propone
una forma colaborativa en la que se otorga a la ciudadania un papel corresponsable;

propone un modelo compartido de ciudad o nacion el cual sera disefiado entre ambos.

Sin embargo, se podria poner en peligro, si este sistema de instituciones
participativas se utiliza a modo de parches de legitimacién, sin modificar otros
elementos esenciales en el sistema democratico. “Estos parches, lejos de resolver los
problemas, lejos de solucionar la crisis de legitimidad, paradéjicamente conducirian a
una mayor desafeccién democratica”.?®

Por lo tanto, estas libertades civiles deben representar los cimientos en que la
ciudadania puede participar sin temor, y mantener coincidencias que empaten e ideales

comunes de gobernanza.

Dadas las condiciones que anteceden, habra de existir la confianza en las
instituciones, pero también debe mantenerse el acuerdo con los ciudadanos para juntos
discutir temas de interés, que redunden en decisiones para el buen funcionamiento

democrético.

22 ¢
Idem
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Como se puede entender, el Gobierno Abierto tiene como principios basicos:
“‘mejora de los servicios publicos; aumentos en la participacion ciudadana; manejo de los
recursos publicos con mayor eficiencia y eficacia, y, aumento de la rendiciones de

cuentas™®*

En este propésito, Gobierno Abierto se trata principalmente de una agenda
colaborativa por la cual el gobierno se abre al talento, energia y capacidad
transformadora de la sociedad civil, como parte corresponsable en el disefio y creacion
de politicas publicas para mejorar servicios; asi mismo involucra de manera sustancial al
ciudadano como un agente fiscalizador de las cuentas gubernamentales, lo que
determina a los gobiernos abiertos a participar de igual manera en un sistema de

rendicidon de cuentas.

Significa entonces, que tiene como objetivo primordial, tratar de fortalecer las
organizaciones de la sociedad civil fomentando una cultura de la corresponsabilidad,
promoviendo y orientando las acciones de contribucién ciudadana hacia el mejoramiento

de la eficiencia y efectividad de las politicas.

Hechas las consideraciones anteriores, “Gobierno Abierto es el promotor del control

ciudadano y de las acciones desarrolladas por todos los organismos publicos”.?®

Es decir, las herramientas operativas entre sociedades y gobierno estan basadas en
la confianza, lo que propone una plataforma de intercambio de mejores practicas,
impulsando asi, la transparencia y rendicién de cuentas como una tarea cotidiana. Por
lo tanto, se puede asumir que los principios del gobierno abierto contribuyen a una
efectiva gobernanza democratica con mayor corresponsabilidad entre gobierno y
ciudadania.

2 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am

* Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Nimero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am
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Lo que resulta destacable es, que ‘las iniciativas de gobierno abierto busquen
promover un Estado transparente y participativo y, donde gobierno y ciudadanos estén
colaborando en el desarrollo colectivo de soluciones a los problemas de interés publico,
a través de la implementacion de plataformas de gestion de informacion e interaccion
social”.?®

Tal como se ha visto, el gobierno abierto es un nuevo paradigma que gracias al
avance tecnologico ha revolucionado la forma en que los ciudadanos y la autoridades
participan en el disefio y la evaluacidon de politicas publicas; los gobiernos abiertos son la
nueva frontera de la democracia y también el instrumento mas moderno para que los

interesados en cuestiones publicas participen de manera mas activa.

Se sostiene la idea que un Gobierno Participativo, promueve el derecho de la
ciudadania a participar activamente en la formulacién de politicas publicas y facilitar el
camino para que las administraciones publicas se beneficien del conocimiento, las ideas

y las experiencias de los ciudadanos.

Méaxime, un Gobierno Abierto debe brindar apertura y accesibilidad de los datos
publico y la comunicacion explicativa de esos datos.

“Promueve la creacibn de nuevos espacios de encuentro que favorezcan el

protagonismo y la implicacion de los ciudadanos en los asuntos publicos; es decir, el

Gobierno Abierto es incluyente”. %’

2 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am

%’ Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am
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Con referencia a lo anterior, el modelo de Gobierno Abierto y Participativo representa
plataformas de colaboracion inéditas, una respuesta a la demanda de la ciudadania que
solicitaban espacios de participacion, y una forma mas incluyente de colaboracién.

Después de lo anterior expuesto, una buena toma de decisiones necesita del
conocimiento, las experiencias, puntos de vista y valores de la ciudadania; asi como la
implementacion de decisiones dificiles depende también de la aprobacién de la misma
ciudadania; “para el gobierno la apertura debe ser una obligacion, para el resto debe ser
ademas un imperativo estratégico. Solo asi, se podran coordinar esfuerzos
eficientemente y aprovechar el talento de toda la ciudad para descubrir soluciones

creativas que eleven la calidad de vida”. 28

Por lo tanto, la instauracién de un Gobierno Abierto contribuye a que se vaya
gestando una mayor y mejor relacion entre el Gobierno y los ciudadanos; lo que se

traduce como un avance sustancial en la participacion y transparencia.

La participacion ciudadana definido como el proceso que involucra a los actores
sociales con la finalidad de incidir en la toma de decisiones para el disefio de politicas

publicas, tiene como finalidad principal generar una mejoramiento en la calidad de vida.

Significa entonces, que a los ciudadanos se les ha trasladado la responsabilidad de
cogobernar con ellos mismos con la utilizacion de nuevas tecnologias; por lo tanto,

ahora los ciudadanos pueden brindar valor publico a la nueva razén de gobernanza.

*® Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Nimero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am
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Precisando lo anteriormente expuesto, se retoma este argumento: “en el lenguaje
politico cotidiano, el término “participacion” es de los mas usados; se habla de la
participacion de ciudadanos, de agrupaciones sociales o de la sociedad en su conjunto
para resolver problemas especificos, para encontrar soluciones comunes 0 para

converger voluntades dispersas en una sola accion compartida”. 29

Por lo tanto, a manera de resumen, Gobierno Abierto representa una nueva forma de
hacer politica basada en la transparencia, participacién y colaboracién; pero en ese
orden, porque si no tenemos una real transparencia no podemos participar con garantias
mucho menos con gestionar las acciones de gobierno en una colaboraciéon

corresponsable.

Una idea que conviene citar es la que nos brinda Mauricio Merino, “No todos quieren
participar aunque puedan, y no todos pueden hacerlo aunque quieran”®; la participacion
no puede darse sin una distribucion desigual de aportaciones individuales, ni puede
producir, invariablemente, los mismos resultados para quienes deciden formar parte de

un proposito compartido.

Cabe agregar que, la participacion ciudadana es un compromiso publico que ayuda a
mejorar la eficacia del gobierno y mejora la calidad de sus decisiones; el encargado de
promover la participacion activa de la ciudadania es el mismo Gobierno Abierto, ya que
de alli, surgira el disefio y creacion de las politicas publicas en el mejoramiento de
servicios; la colaboracién con la ciudadania, no debe ser de forma altruista sino
inclusiva, que contribuya al bien comun, y el robustecimiento de la transparencia y la

rendicidon de cuentas.

2 Rubio, R. (2013, Noviembre), Gobierno abierto: mas alla de los principios, Numero 145, disponible en:
http://www.nuevarevista.net/articulos/gobierno-abierto-mas-alla-de-los-principios, Fecha: 18 de septiembre, 2016,
Hora: 11:25 am

%0 MERINO, Mauricio. La Participacién Ciudadana en la Democracia, Coleccion Cuadernos de Divulgacion de la
Cultura Democratica. México, Instituto Federal Electoral, 1995, 58 pp.
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Significa entonces, que las politicas publicas que se adopten deben ser disefiadas y
creadas en el animo de entender que finalidad préactica va a llevar su aplicacion en la
sociedad; ya que de no ser asi podria recrudecer los problemas por la cual se crea ésta,

maxime podria entorpecer la accion de gobierno y disminuir la participacién ciudadana.

1.1.1. Representacioén politica y participacién ciudadana

Los conceptos como democracia, ciudadanos, elecciones, soberania, legitimidad,

han sufrido cambios segln las distintas épocas en que se han empleado.”".

Cabe sefalar que en la antigua Grecia se practicaba la democracia directa,
misma que ejercia la participacion y representacion de los ciudadanos por ellos mismo
de manera colectiva; ya para la Edad Media la monarquia ostentaba el poder del Estado,
lo que también dejaba sin efectos de participacién a la sociedad.

“Ya entrado en el siglo XX, surgiere que los partidos politicos son la forma méas
acabada que ha conocido la humanidad para conducir los mudltiples intereses,
aspiraciones y expectativas de la sociedad hacia el gobierno y para hacer coincidir las

distintas formas de representacién democrética con las de participacién ciudadana™?.

Para épocas mas recientes, el gobierno se reinventaba; surgia una nueva
tendencia de gobierno con la participacién ciudadana en un solo sentido de accién: la

gobernanza.

La gobernanza que se estaba gestando, solicitaba la coadyuvancia de la
ciudadania, por lo que se tuvo que encontrar un canal idoneo de participacion activa;
también estaban surgiendo cambios significativos que modificaron la forma de la toma

de decisiones; ya que el gobierno y el mercado estaban resultando ineficientes para

3 MERINO, Mauricio. La Participacién Ciudadana en la Democracia, Coleccion Cuadernos de Divulgacion de la
Cultura Democratica. México, Instituto Federal Electoral, 1995, 58 pp.
32 ¢

Idem
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cubrir las necesidades de los ciudadanos, lo que dio pie a que la sociedad se incorpora

precisamente en esta toma decisiones en conjunto con el gobierno.

La participacion ciudadana, como un derecho que tiene la sociedad para la toma
de decisiones que afectan nuestra vida y entorno, asi como generar propuestas para el

mejoramiento de propuestas concretas.

Por lo tanto, es importante que el enfoque que tenemos de participacion

ciudadana, distinga de lo qué queremos y como lo queremos.

Se podria explicar de esta manera, sin la participacion ciudadana, se tenderia a
un divisionismo entre el Estado y la sociedad, mismo que no contribuiria para alcanzar
los acuerdos que se necesitan en la conformacion de los puntos de interés en la agenda

nacional.

La participacion ciudadana, so6lo se incentiva con la creacion de estimulos de

participacion por parte del gobierno pero con la particularidad de obtener un bien coman.

El disefio de las ideas de los ciudadanos trae consigo la apertura al dialogo con el

gobierno, construye puentes de comunicacion estrechos, ya que al existir una relacion
En resumen, la participacion es considerada como la condicién sine quo non de la

gobernanza; el Estado ha transitado de ser el actor Unico y mantener el control el poder

total, a convertirse en un actor participativo y colaborativo con la ciudadania.

26



1.1.2. Los cauces de la participacion ciudadana

Tomando en cuenta lo que afirma Mauricio Merino: que la participacion es
indispensable para integrar la representacion de las sociedades democraticas a través
de los votos, pero una vez constituidos los érganos de gobierno, “la participacion se
convierte en el medio de la sociedad civil para hacerse presente en la toma de

decisiones politicas™.

La participacion es una parte esencial de la democratizacion; sin embargo entre

mAas activa sea la participacion, no necesariamente conduce a mas democracia.

Tradicionalmente, la participacion ciudadana positiva, se define como la
“interaccion” de los ciudadanos y los gobernantes en las toma de decisiones y disefio de
politicas publicas que mejoren en la mayoria de los casos, los servicios publicos.

Otra manera de explicar la participacion ciudadana, es cuando los ciudadanos
tienen conciencia de ese compromiso y participan activamente para el mejoramiento de
la calidad de vida de su entorno; y Gobierno Abierto, es cuando el sistema de gobierno,
toma en cuenta estas iniciativas y pone en practicas las politicas publicas disefiadas

entre ambos.

Lo anterior, significa que las autoridades locales mantienen un papel de apoyo,
por ejemplo al ofrecer servicios o ponerlos a disposicion; ademas, los gobiernos pueden

aplicar sus presupuestos para ayudar a los residentes y beneficiarlos.

3 MERINO, Mauricio. La Participacién Ciudadana en la Democracia, Coleccion Cuadernos de Divulgacion de la
Cultura Democratica. México, Instituto Federal Electoral, 1995, 58 pp.
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1.1.3. Participacion ciudadanay gobierno

“La gobernabilidad de un sistema politico, depende del equilibrio entre la
participacién de los ciudadanos y la capacidad de decision del gobierno™?*; por lo tanto
se debe atender las directrices, en cdmo vamos a incluir la participacion de la ciudadania
respecto de la conductas de gobierno dentro de un sistema; para ello debemos ser
tolerantes e incluyentes, y asi conformar un frente comdn que resuelva temas de interés

comun.

Es evidente entonces, que los ciudadanos activos no requieren un modelo de
gobierno para que les resuelvan sus necesidades; prefieren colaborar conjuntamente en

la agenda publica para alcanzar logros que los beneficie.

Algunas formas en las que el gobierno apoya la participacion ciudadana, es
cuando suprime normas y regulaciones innecesarias; consolida y refuerza programas
sociales que beneficien a la sociedad en conjunto; analiza y aprueba las iniciativas

ciudadanas a fin de eficientar las acciones gubernamentales.

Ahora bien, los ciudadanos y el gobierno estan disefiando nuevas formas de
relacionarse entre si y trabajar juntos, estan dispuestos a promover y apoyar esta forma
de colaboracion democratica. Invariablemente se trata de un nuevo acuerdo, que tiene
por principio la unién de fuerzas; “gobernabilidad y legitimidad son palabras
concatenadas que se entrelazan en la actividad cotidiana de los regimenes

democraticos a través de los conductos establecidos™®.

i MERINO, Mauricio. La Participacién Ciudadana en la Democracia, Coleccion Cuadernos de Divulgacion de la
Cultura Democratica. México, Instituto Federal Electoral, 1995, 58 pp.
357¢
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De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, la
representacion y la participacion se enfocan en las decisiones legislativas y
reglamentarias, los actos y los mensajes politicos, y el disefio y establecimiento de
politicas publicas; ya no solo son ideas sino realidades que conlleva un beneficio en

comun.

En otras palabras, un mayor nimero de ciudadanos estan trabajando juntos para
idear soluciones sociales a problemas locales, de nivel municipal o nacional; estas son
iniciativas privadas sin participacion empresarial y de gobierno. Ahora centran su interés
en desarrollar acciones sociales de importancia, el gobierno puede brindar su apoyo con
el financiamiento, la asesoria técnica, o simplemente podrian aplicar politicas publicas

gue sirva de base a su proyecto.

Con lo anterior, se observa claramente, que el ciudadano ahora es un cliente del
gobierno; demanda mas y mejores servicios de su gobierno y por consiguiente, un
desempeiio mas eficiente de sus funcionarios; las prioridades y planes del gobierno se
han sustituido por politicas publicas, mismas que han transformado a la administracion
publica ya que representan la sinergia de las acciones emprendidas por el gobierno y la

sociedad.

1.1.4. Los valores de la participacion democratica

En este apartado iniciamos mencionando que entre los gobiernos sensibles y
ciudadanos empoderados se estan dando las condiciones para un desarrollo inclusivo;
pero ¢,qué pueden hacer los gobiernos y la sociedad civil para asegurarse de que todas

las voces son escuchadas?

Ahora bien, la ciudadania pueden responsabilizar a los gobiernos y llevar sus
demandas sobre la mesa; es decir, surge una democracia participativa y corresponsable,
gue tiene una dinamica activa y decidida, es una interrelacién que existe dentro de un

sistema democratico auténtico.
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Por lo tanto, el poder de los ciudadanos, la gobernanza y las politicas publicas,
son en conjunto el poder Publico que nutrira los valores democraticos; los cuales,

ayudaran al desarrollo de un gobierno abierto, corresponsable e incluyente.

Aun mas, la participacion ciudadana es un mandato categorico de poder
ciudadano, es la redistribucion del poder que permite a los ciudadanos en la actualidad

ser incluidos en los procesos politicos y econémicos de la agenda de gobierno.

Es la estrategia por la que los ciudadanos, se unen y colaboran, disefiando y
creando objetivos y politicas publicas con el gobierno. En definitiva, es el medio por el
cual se puede inducir la reforma social que les permite compartir los beneficios de esta

cooperacién mutua.

Cabe mencionar, que la respuesta que enfrentan las democracias ante ciertas
dificultades en su accionar, es gue el ciudadano incremente su participacion; maxime,
los gobiernos deberian responder a las peticiones de los ciudadanos como
consecuencia de la participacion ciudadana, lo que podria servir de paliativo ante su
incapacidad para cubrir necesidades primordiales de la sociedad.

Inclusive para que estas formas de participacion puedan funcionar
democraticamente, todos los involucrados deben tener la oportunidad de influir en las
decisiones que tome el gobierno, es decir, en proporcibn a su participacion es el

resultado.

Por otro lado, podemos mencionar que los gobiernos estan en déficit democratico
cuando los acuerdos politicos no cubren la expectativa producto de la participacion de
los ciudadanos; desde una perspectiva social, los gobiernos estan en déficit democratico
cuando sus ciudadanos llegan a creer que no pueden usar recursos y oportunidades de

participacion para mejora de servicios o de su entorno; y desde una perspectiva politica,

30



los gobiernos estan en déficit democratico cuando no son capaces de generar la

legitimidad que necesita para gobernar.

Es importante destacar, que algo que surge de la presion que ejerce la ciudadania
en la participacion publica y social, dara vida a las decisiones y las acciones publicas; es
decir, “este vinculo entre la gobernanza y las politicas publicas dard rumbo al consenso

en la sociedad.”®

En este propdsito, se debe ser precavido, ya que los gobiernos tal vez podrian
enmascarar la naturaleza esencialmente politica de estas acciones; afectando el
compromiso adquirido de la sociedad en cuanto a la participacién ciudadana, y mas aun,

del sistema democratico en conjunto.

Por lo anterior, se debe reforzar la relacién del Estado y los ciudadanos a través
de la participacion ciudadana; siendo este consenso, el elemento esencial de legitimidad

e interaccion entre partes.

Por lo tanto, el acceso a la informacion, es el derecho primordial y fundamental en
gue se basa el proceso de participacion; este proceso unidireccional contribuye a que la
informacion fluya de las autoridades para los ciudadanos. Es decir, este tipo de
interaccién proporciona la informacion acerca de las peticiones ciudadanas y las

medidas empleadas por el gobierno, que a su vez se daran a conocer a los ciudadanos.

En resumen, dadas las particularidades de cémo se conduce la ciudadania en un
Gobierno Abierto, “es importante puntualizar que la direccion por consenso de la
sociedad se inscribe en la categoria -modo de gobernar-, no en la de -forma de
gobierno-."*"; lo que beneficia a todos en comun, porque se alcanzan acuerdos y reitera

la union de los actores que fijaran el rumbo de una sociedad.

*® Uvalle, R. (2011, Junio), Las politicas publicas en el arquetipo de la gobernanza democratica, Numero 50, 187 pp.,
disponible: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=35753682006, Fecha: 25 de septiembre, 2016, Hora: 08:52 am.
37 ¢

Idem
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1.2 Laimplementacion de la reingenieria de procesos en el Gobierno Abierto

1.2.1. Reinvencion de los procesos

La reinvencion de procesos, se puede definir como una mejora notable y
significativa de lo que se venia creando en una empresa o institucion; es decir, es
romper con viejos paradigmas, creando un nuevo proceso, que no esté fragmentado;

gue sugiera una auténtica garantia de éxito a la organizacion.

Redisefar, es la palabra clave en el contexto de este cambio radical, dénde se
sugiere la revision fundamental y la transformacion de los procesos (reinventar)
provocando con ello, mejoras significativas, aumento de rendimiento y excelentes

resultados.

Se trata de optimizar recursos y mejorar los tiempos de respuesta con
culminacién de un proceso que tenga por objetivo llegar a cubrir una necesidad en el

cliente o en este caso, en el ciudadano.

En otras palabras, la reingenieria, es un proceso draméatico y radical, por si

mismo, simplemente no puede detenerse, o frenar el ritmo con que trasciende éste.

La Reingenieria de Procesos debe lograrse rapidamente y de manera decisiva, de
lo contrario la resistencia al cambio estara latente entre los ejecutores de los procesos o
los destinatarios finales del mismo; pudiendo colapsarse e impedir su aplicacion; debe
hacerse a velocidad, cuanto mas rapido mejor; debe culminarse en una exitosa iniciativa

de reingenieria de procesos.
De la misma manera, implica analizar procesos centrales de la organizacion y

volverlos a montar en una manera mas eficiente, que funcionen adecuadamente; se

requiere del mejoramiento sustancial y de nuevas formas de optimizar los mismos.
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En resumen, el proyecto de reingenieria de procesos, debe incluir objetivos
estratégicos y objetivos medibles; la comunicacion dentro de la organizacion debe ser
clara y precisa; asi también, debe definirse las funciones y responsabilidades de los
actores de cada actividad; principalmente en el desempefio y en los elementos de su

ejecucion.

1.2.2. Simplificacion de procesos

La Simplificacion de procesos, vista como una de las nuevas herramientas de
gestién en la administracion publica, debe entenderse como la reaccién al cambio de las
realidades de gobierno; pretende aportar soluciones que permitan combatir los retos
que imponen los clientes; es decir, “el ciudadano en condicién de cliente introduce

esquemas que presionan para revisar la relacion clasica entre el Estado y la sociedad”>®

Revalora las relaciones que existen ahora entre autoridad y sociedad, es una
prioridad; tratar al ciudadano como cliente abre la oportunidad de brindar un mejor y

mayor servicio, orientado en la eficiencia y eficacia.

También, contribuye a que los ciudadanos no sélo se limitan en comprender el
sistema administrativo, sino requieren que respondan a sus demandas y atienda sus
peticiones; las cuales radican en la necesidad de servicios que la autoridad ha dejado de

hacer o funcionan de manera ineficiente.

Entonces, la Simplificacibn de Proceso representa llegar un punto en que se
disminuyen los pasos que se emplean en un proceso, teniendo en miras de igual

manera, solucionar las necesidades del cliente.

38 Aguilera, Rina, La Naturaleza de lo Publico en la Administracién Publica Moderna, Mexico, INAP, 2012, pag. 162.
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Cada vez es mas demandante un enfoque estratégico de la Simplificacion de
Procesos en una organizacion, esto debido a la complejidad que representa el aumento
en la toma de decisiones y el incremento del uso de las tecnologias.

En sintesis, “es consustancial a la vida democratica de los gobiernos, que los
resultados de su accion sean objetos de evaluacion ciudadana; que sus cometidos
ademas de cumplirse, respondan con creces a lo esperado y lo factible; entre proponer y
conseguir resultados median factores, tiempos y circunstancias que explican lo que los

gobiernos hacen o dejan de hacer™.

1.2.3. Transversalizacion de procesos

La transversalizacién entendida como la accion de abordar un tema para
desarrollarlo posteriormente de manera permanente, obliga a iniciar acciones mas
efectivas dentro de una organizacion; mejorando los aspectos prioritarios de la misma,
creando una estrategia de como se deben brindar los tramites y servicio de dicha
organizacion; estricta seleccién y evaluacién del personal, simplificacion de procesos
adecuados; coadyuvancia con las distintas dependencias en comun; asi como el buen

funcionamiento de las instancias y areas sustantivas destinadas para dicho fin.

“Los gobiernos requieren modernizar sus procesos de gestion teniendo como
punto de referencia las reacciones ciudadanas. Democratizar la administracién publica,
orientarla para que sea equitativa y eficaz y nutrirla de las ventajas del cambio
organizacional, son requisitos para dar vida a un nuevo servicio ptblico™.

39 Uvalle, Ricardo Autor, Las transformaciones del estado y la Administracidon Publica en la sociedad contemporanea,
Toluca, Edo Mex, Ed. Chimal, 1997, pag. 68.
40 Uvalle, Ricardo Autor, Las transformaciones del estado y la Administracidon Publica en la sociedad contemporanea,
Toluca, Edo Mex, Ed. Chimal, 1997, pag. 85.
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También, es importante mencionar que la informaciéon que los ciudadanos
transmiten a la autoridad a través de sus denuncias, peticiones, quejas y sugerencias;
podran servir a esta transversalizacion con el objetivo primordial de retroalimentar el
guehacer diario, encontrar las debilidades y posibles amenazas, y asi cumplir con el fin
altimo, que es brindar un servicio con eficiencia, eficacia y efectividad, todo esto con

calidad y calidez.

Lo mas importante de la tranversalizacion es afadir todos aquellos componentes
gue mejoren las condiciones de un proceso, pero también que lo haga eficiente y
permanente; es decir, se deben sumar estrategias y acciones entre autoridades (de
todos los niveles) con los ciudadanos, a manera de que potencialicen el proceso, hagan

fuerte la institucion y mejore sustancialmente la actividad diaria.

Esta estrategia de la transversalizacion con los ciudadanos, se extiende a todo el
sistema, principalmente en los niveles mas altos de la organizacion; estableciendo a su

vez, mecanismos que controlen el progreso alcanzado.

Finalmente, se puede mencionar, que la transversalizacion de procesos ha
incitado y contribuido a mejorar los mecanismos administrativos con que cuenta una
organizacion, ya que compromete a los involucrados, ya sea actores internos y externos
a mejorar las condiciones de servicio que brinda la misma organizacién; maxime, lo hace

permanente y perfectible.

El siguiente apartado, describe la simplificacion de los procesos y mejoramiento
de los servicios al publico; toda vez que es el resultado de un diagnéstico profundo de
los requerimientos de sus usuarios —ciudadanos-, ya que no se contaba con un esquema
definido de atencion y servicios al publico eficientes; el cual era incapaz de generar

respuesta y brindar asesoria de tramites y servicios que la dependencia otorgaba.
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APARTADO 2: Simplificacion de procesos y servicios al publico eficientes

2.1. Aspectos generales del Municipio de Querétaro

2.1.1. Ubicacion geogréafica del Municipio de Querétaro

De acuerdo a la informacién que nos otorga el INEGI, el Municipio de Querétaro
se localiza a poniente de la entidad (Querétaro de Arteaga), colinda al oriente con el
municipio de El Marqués, al sur con Huimilpan y Corregidora; al poniente con los
municipios de Apaseo El Grande y San Miguel de Allende, Guanajuato y al norte con el

municipio de Comonfort, Guanajuato®**

2.1.2. Principales localidades

Cabe mencionar que las principales localidades del municipio de Santiago de
Querétaro son: Santa Rosa Jauregui, Juriquilla, San José el Alto, El Salitre, Santa Maria
Magdalena, San Pedro Matrtir, Tlacote El Bajo, Buenavista, Montenegro, La Gotera, La

Solana, Pie de Gallo y San Isidro Miranda.

Estas localidades tiene importancia respecto de las demas zonas poblacionales
del municipio, porque guardan tradicion, cultura y potencial econémico; un ejemplo nitido

de estas tres caracteristicas es la localidad de Santa Rosa Jauregui.

“http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/
nueva_estruc/inter censal/estados2015/702825079871.pdf), Fecha: 20 de junio, 2017, Hora: 12:25 am
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2.1.3. Actividad Industrial

La actividad industrial en Querétaro recientemente aumentd 6.9% anual, apoyada
principalmente, por el sector de la construccién, de acuerdo a los ultimos datos

estatales, dados a conocer por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI).

Las principales zonas industriales que se encuentran en el Municipio de

Querétaro son:
Principales zonas industriales:

El municipio de Querétaro, cuenta con los siguientes Parques industriales: Parque
Industrial Benito Juarez, Parque Industrial Querétaro, Parque Industrial Jurica, Zona
Industrial San Pedrito Pefuelas, Parque Industrial La Montafia, Parque Industrial

Santiago, Pargque Tecnoldgico, y Poligono Santa Rosa Jauregui.

Las principales actividades en estos parques industriales son: metalmecanica y de
autopartes, alimentos y bebidas procesadas, papelera, imprenta y editorial, quimica y

vidriera*?

La industria en el municipio de Querétaro es de vital importancia, datos del INEGI
sefialan que el PIB del Estado de Querétaro aporta el 40% del PIB de la economia local;
lo cual es representado en la creacion de miles de plazas laborales al afio en distintas
ramas del sector; siendo las méas destacables, la industria manufacturera, armadoras y

autopartes; asi como recientemente la industria aeroespacial®®

http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/
nueva_estruc/inter_censal/estados2015/702825079871.pdf), Fecha: 20 de junio, 2017, Hora: 12:25 am
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http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/n
ueva_estruc/inter censal/estados2015/702825079871.pdf), Fecha: 20 de junio, 2017, Hora: 12:25 am
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2.1.4. Sistema Gubernamental

“El gobierno del municipio le corresponde al Ayuntamiento, el cual esta
conformado por el Alcalde (Presidente Municipal) y el cabildo integrado por diez
regidores, todos son electos mediante voto universal, directo y secreto para un periodo
de tres afos no reelegibles para el periodo inmediato pero si de forma no continua; las
elecciones se llevan a cabo el primer domingo de julio del afio correspondiente y el
ayuntamiento electo entra a ejercer su cargo el dia 1 de octubre siguiente el dia 1 de

octubre siguiente™*.

2.1.5. Divisién Politica

El Municipio de Querétaro mantiene siete delegaciones, las cuales son: Centro
Histérico, Cayetano Rubio, Epigmenio Gonzalez, Felipe Carrillo Puerto, Félix Osores
Sotomayor, Josefa Vergara y Herndndez, y Santa Rosa Jauregui; estos érganos politico-
administrativos desconcentrados son coordinados a su vez por la Secretaria de Gestion

Delegacional.®

2.1.6. Caracteristicas de la poblaciéon

Cabe mencionar que la poblacién en el municipio de Querétaro practicamente se
ha duplicado desde 1990 cuando habia 456,458 habitantes; “la cifra actualmente de
acuerdo a la encuesta intercensal 2015 alcanza los 863,409 habitantes, y sigue en

aumento”.*®

*http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/
nueva_estruc/inter _censal/estados2015/702825079871.pdf), Fecha: 26 de febrero, 2017, Hora: 10:56 pm

** http://www.municipiodequeretaro.gob.mx, Fecha: 26 de febrero, 2017, Hora: 11:06 pm
**http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/
nueva_estruc/inter censal/estados2015/702825079871.pdf), Fecha: 20 de junio, 2017, Hora: 12:25 am
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Lo que se ha podido medir en los ultimos afios es el incremento de la poblacion
en el municipio de Querétaro; teniendo un gran reto el gobierno local en cuanto a brindar

la infraestructura necesaria y los medios indispensables.

Querétaro es el municipio con mayor crecimiento, seguido del de Corregidora; “la
tasa de crecimiento poblacional en la Zona Metropolitana del Municipio de Querétaro
disminuy6 de 3.5% en la década que comprende de 1990 al afio 2000, a 2.9% en la
década del 2000 al 2010, sin embargo, los municipios de Corregidora y ElI Marqués
presentaron aumentos muy importantes entre dicho lapso™’.

La concentracién poblacional en el Municipio de Querétaro ha disminuido
respecto a los municipio de Corregidora y ElI Marqués; esto debido a la expansiéon

poblacional que ha registrado estos dos Ultimos*.

En resumen, el Municipio de Querétaro fue una ciudad dedicada al comercio por
ser una zona de paso para el pais, carecia de una infraestructura propia para crear
empleos propios; tenia una gran dependencia con las ciudades del norte; la cercania de
la ciudad de México y la construccién de la autopista denotan su desarrollo econémico y

social.

Se incentivan la industria de agropecuaria y de servicios, asi como da paso a la
industria de la construccion, se da cause asi a una importante red de comunicacion al
centro, norte y noreste del pais; contribuyendo al desarrollo de industrializacion de

Querétaro.

4 Consejo Estatal de Poblacién (2012). “Dindmica. La revista de la poblacion Queretana”. Gobierno del
Estado de Querétaro. Afio 2, NiUmero 8.
*® INEGI. (2011). Censo Nacional de Gobierno Municipales y Delegacionales.
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2.2. Diagnostico del Municipio de Querétaro

2.2.1. Anélisis documental

De acuerdo al Programa de las Naciones Unidas para los Asentamiento
Humanos (UN-Habitat), “las ciudades grandes del mundo han incrementado los indice
de delincuencia urbana; esto, debido al incremento en las tasas de desempleo,
marginacion de ciertos sectores de la poblacion, sistemas inadecuados de imparticion de
justicia, urbanizacién no controlada, carencia de servicios urbanos, entre otros”.*°

Y el municipio de Querétaro, no es la excepcién, ya que han ido en aumento los
delitos, siendo el factor de violencia un comun denominador; igualmente, esta incidencia
delictiva pudiera ser el reflejo de la descomposicion del tejido social y la falta de atencién
de las autoridades; es decir, al iniciar como faltas administrativas simples y no

atenderse, ha alcanzado el nivel de delitos del fuero comun.

Debido a esto, los programas preventivos en materia de seguridad, surgieron
bajo la premisa de hacer un frente comdn a todos aquellos eventos, acontecimientos y/o
acciones que amenazaban la paz publica y el orden social; por lo tanto el crear una
cultura de prevencion en la sociedad, ha sido un paliativo para combatir los brotes de

violencia o actos delincuenciales de origen.

* http://es.unhabitat.org/temas-urbanos/seguridad/

40



2.2.2. Incidencia delictiva en el Municipio de Querétaro

De acuerdo al Observatorio Ciudadano de Seguridad del Municipio de
Querétaro indica que en 2014, “la tasa de incidencia delictiva alcanz6 20.5 por cada
100,000 habitantes, seguido por los municipios de Corregidora, EI Marqués y San Juan
del Rio™°.

Con estos datos nos podemos dar cuenta, que la incidencia delictiva en el
Municipio de Querétaro, ha comenzado a aumentar, “de acuerdo a la Encuesta Nacional
de Victimizacién y Percepcién sobre Seguridad Publica (ENVIPE) en 2015, no arroja
datos municipales, pero estima en la entidad el 59.9% de 18 afios y mas, considera a la
inseguridad como el problema mas importante en Querétaro; 3.3 porcentuales mas con
respecto a la misma estimacion en 2014”.>*

Con los datos anteriores, era evidente que algo se tenia que hacer; es por eso
gue surge la prevencién de delito como componente central en la estrategia de control
del crimen y la violencia; atendiendo en primera instancia, factores de riesgo presentes

en la sociedad a fin de evitar y combatir el surgimiento de actos criminales.

2.2.3. Prevencion del delito

Con lo anterior, Querétaro capital estaba disefiando las politicas publicas que se
deberia implementar, a fin de contribuir a cambiar la vida de las personas que ya

percibian los estragos de la inseguridad.

Para tales efectos, se tenia que contar con un instrumento basico en el combate
frontal a la delincuencia: la denuncia; misma que se manifestaba como una posibilidad

de conocer el mapa georreferencial de los actos criminales y asi atacarlos.

http://72.14.184.134/municipio/repositorios/archivos/encuestas/1%20INFORME%200BSERVATORIO%20CIUDADA
NO.pdf
> http://www.beta.inegi.org.mx/proyectos/enchogares/regulares/envipe/2015/
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Siguiendo lo anterior, los programas de prevencion representaban “el sustento
de la gestion publica en materia de Seguridad y, al mismo tiempo reconocian la
existencia de delitos con violencia en algunos puntos de la ciudad; los cuales pudieron

ser tratados de manera frontal”?.

En este mismo sentido, la prevencidén deberia ser un componente indispensable
en la estrategia de seguridad; bajo la premisa fundamental de: “es mejor intervenir, antes

de que se infrinja la ley, antes de que la persona sea victimizada”.

Cabe agregar, que la prevencion del delito y la participacion ciudadana, debian
ser atendidas con urgencia, a fin de poder anticipar y detectar los factores que pudieran

ser detonantes de un contexto de violencia e inseguridad.

La lucha frontal contra la delincuencia, el fortalecimiento institucional y la
reconstruccion del tejido social; fueron prioridades en la estrategia de seguridad, los
cuales representaron grandes esfuerzos que el gobierno debia contemplar en su
agenda; pero mas aun, debia atender factores de riesgo que pudieran desencadenar en

actos criminales, a través de “la prevencion del delito”.
Objetivo:

Contribuir a la disminucion de la incidencia delictiva en el Municipio de Querétaro

mediante mecanismos de prevencion social y situacional®.
Estrategia:

Realizar intervenciones de caracter social acompafiadas de una mejora del entorno

urbano en zonas de riesgo y potencial delictivo®*.

52http://72.14.184.134/municipio/repositorios/archivos/encuestas/l%ZOINFORME%ZOOBSERVATORIO%ZOCIUDADA
NO.pdf

>* http://www.municipiodequeretaro.gob.mx/contenido.aspx?q=fhHPSp4GXIQb5SRWPYA+4myDXx2Fyn1gk, Fecha:
26 de septiembre, 2016, Hora: 15:46 pm

>* fdem
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Dadas estas particularidades, la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de
Querétaro, de acuerdo a sus atribuciones y facultades, seria la encargada de
implementar acciones de combate frontal a la delincuencia, asi como de generar y

presentar programas preventivos en los distintos sectores de la poblacion del municipio.

2.3. Secretaria de Seguridad Publica Municipal de Querétaro

2.3.1. Misién

“La Secretaria de Publica del Municipio de Querétaro tiene como fin salvaguardar
la integridad y derechos de las personas, asi como preservar las libertades, el orden y la
paz publicos, mediante la implementacién de politicas integrales en materia de
prevencion social del delito que incidan sobre los factores que propician la comision de

delitos o faltas administrativas en su territorio”

2.3.2. Visioén

“La Secretaria de Seguridad Publica Municipal de Querétaro es una corporacion
gue promueve la cercania con la comunidad, fortaleciendo la confianza de la sociedad

queretana”™

2.3.3. Objetivo

“Contar con una corporacion policiaca que se ajuste a los estandares nacionales e

Internacionales, con prestaciones sociales adecuadas y que proporcione a la ciudadania

un trato humano y respetuoso™®

>* http://www.municipiodequeretaro.gob.mx/contenido.aspx?q=fhHPSp4GXIQb5RwWPYA+4myDXx2Fyn1gk, Fecha:
26 de septiembre, 2016, Hora: 15:46 pm
% idem
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2.3.4. Estrategia

“Mejorar las condiciones laborales y brindar herramientas tecnolégicas que

fortalezcan el desempefio de los cuerpos policiacos en la atencion del delito””.

2.4. Direccién de Vinculacién Social

La direccion de Vinculacion Social (ahora Direccion de Prevencion del Delito y

Participacion Ciudadana) se constituye por los siguientes departamentos:

e Departamento de Promocion y Participacion Ciudadana,
e Departamento de Vinculacion Educativa, y

e Departamento de Atencion y Quejas de la Ciudadania

Creando para tal fin, programas sustantivos *® que alcanzaron niveles de
participacion ciudadana sorprendentes, en distintos sectores de la sociedad, por

mencionar los mas importantes:

Programa Papas Vigilantes: Lleva a cabo vinculo con escuelas, planteles y campus del
municipio de Querétaro, para asi brindar mejor y mayor seguridad al interior y fuera de
los recintos de educacién. Apoya el transito vehicular para evitar congestionamiento, y
darle seguridad a la entrada y salida de la poblacién estudiantil.

Programa Vecinos Vigilantes: Lleva a cabo puentes de comunicacién entre la
sociedad y la dependencia, a fin de implementar la cultura de la denuncia y crear
sistemas de proteccién y disuasion ante eventos inseguros; y con esto, disminuir la

aparicion de faltas administrativas y la comision de delitos.

57 ¢
Idem
58 . , . .~ . .z .
Banco Interamericano de Desarrollo. (2009). “Guias operativas para el disefio y ejecucion de programas en el area
de seguridad y convivencia ciudadana”.
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Programa Taxistas Vigilantes: Como una medida de apoyo para la denuncia de actos
inseguros y el reporte de hechos de transito, se penso vincular al gremio de taxistas con
el centro de comunicacion y monitoreo (CECOM), a través de una frecuencia ciudadana

gue multiplicara indirectamente la presencia policial.

Programa Red Modular: Se crea una Red de Mddulos de vigilancia, que cumplirian con
la figura del “policia de barrio”; es decir, se crea la gendarmeria para devolver la

confianza y trabajar conjuntamente en mantener y aumentar la seguridad del cuadrante.

Programa VIC (Valores, Influencias y Compafierismo): El propésito principal fue
llegar a los estudiantes de nivel basico y medio, a fin de crear conciencia de los valores,
la manera de conducirse ante la sociedad y la creacion de buenas relaciones publicas en

conjunto.

Buzo con tu seguridad: A través de un buzén de sugerencias, se brindé el medio
idéneo para depositar las sugerencias, quejas y propuestas de la ciudadania, a fin de
disefar nuevas estrategias policiales y contribuir al mantenimiento de la seguridad y paz
social.

Cabe mencionar que estos programas serian la punta del Iceberg, ya que dio
como resultado la creacion de una reingenieria de procesos en la atencion ciudadana y
servicios al publico; la captacion de peticiones ciudadanas derivadas de estos
programas, seria el reto, ahora se canalizarian, se daria seguimiento y respuesta a cada
una; habria mayor acercamiento con areas en comun, asi mismo cambiaria el esquema
de brindar servicio con la formulacion de nuevos procedimientos, optimizacion de
espacios, desde una cultura de calidad y mejora continua, atencion y servicios a la

ciudadania con eficiencia, eficacia y efectividad, asi como con calidad y calidez.

45



2.4.1. Departamento de Atencidon y Quejas de la Ciudadania

La creacion del Departamento de Atencién y Quejas de la Ciudadania desde el
afio 2003 y hasta la fecha, ha sido el canal de interaccion entre el gobierno municipal a

través de la Secretaria de Seguridad Publica Municipal de Querétaro y sus habitantes.

En ella se han podido ingresar solicitudes de tramites y servicios en materia de
seguridad; canalizar peticiones, quejas y sugerencias respecto a cualquier asunto
concerniente al ambito de competencia de la dependencia; asimismo, el personal que la
integra se ha encargado de canalizarlas y darle seguimiento; todo esto para brindar una
oportuna y pronta respuesta, garantizandole un servicio atento basado en la calidad y

calidez.

2.4.2. Servicios al publico eficientes

“Un servicio publico visionario no se detiene en la logica de los procedimientos
administrativos ni en la cobertura de lo operativo. Tiene como referencia la existencia de
horizontes complejos, mismos que plantean la importancia de trascender lo causistico

para encarar exigencias coyunturales y estructurales”®.

Conforme a los principios de atencion Ciudadana, y las necesidades de la
sociedad queretana, se revisé y analiz6 el grado que mantenian los procesos
correspondientes a la resolucién de tramites y servicios estratégicos y prioritarios, con el

objetivo principal de reducir los tiempos de atencion.

Esto se pudo lograr, de acuerdo a la incorporacion de las areas administrativas
y/u operativas involucradas en el proceso de generar respuesta a todas aquellas
peticiones ciudadanas que se recibian a través de distintos medios, Programa Miércoles

Ciudadano”, formatos de quejas y denuncias, pagina WEB, a través de documentos

> Uvalle, Ricardo, Las transformaciones del Estado y la Administracion Publica en la sociedad contemporanea,
Toluca, Edo Mex, Ed. Chimal, 1997, pag. 79.
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girados al C. Secretario de Seguridad Publica Municipal, o también, mediante la
canalizacion de oficios de otras dependencias, que solicitaban la intervencion de la
dependencia.

Asi que, una vez sumada la participacion de estas areas sustantivas en la ruta
critica de la atencién ciudadana y servicios al publico que el Departamento de Atencion
Ciudadana coordinaba, se pudo establecer la planeacién, programacion, ejecucion y
control de todas y cada una de las actividades componentes de este proyecto que debia

desarrollarse dentro de un tiempo critico y condiciones 6ptimas.

Los tramites y servicios que se orientaban a la eficiencia, eficacia, efectividad, con
calidad y calidez, se pudo lograr con la instrumentacion de un modelo gerencial de

servicios al publico.

De inicio, se rompe con el sistema tradicional inoperante, ya que este basaba en
s6lo captar, administrar y registrar las solicitudes que emitian los ciudadanos. Solo se
cumplia con el estimulo de brindar servicio sin dar una verdadera atencién. “La
categoria gestiéon publica se vincula en un primer momento a la nocién de
gobierno. Es sabido que el gobierno es el sistema de direccion que conduce con

base en la institucionalidad a la sociedad *°.

Ahora la Atencién Ciudadana es el canal de interaccion entre el gobierno
municipal y sus habitantes. En ella los ciudadanos pueden ingresar sus solicitudes de
tramites y servicios, y ademas podrds enviar sus gquejas y sugerencias respecto a
cualquier asunto de la dependencia; posteriormente, el personal que la integra se
encargara de canalizar y darle seguimiento para ofrecerte una oportuna y pronta

respuesta garantizandote un servicio atento basado en la calidad y calidez.

60 Uvalle, Ricardo, Las transformaciones del Estado y la Administracién Publica en la sociedad contemporanea,
Toluca, Edo Mex, Ed. Chimal, 1997, pag.51.
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Era de suma importancia dar respuesta oportuna a las peticiones de la ciudadana,
las mismas que servirian para disefiar un esquema tactico-operativo regional, que se
complementaria con la Red de Vinculacién Delictiva, instrumento de informacion y
estadistica detallada, oportuna y veraz, asuntos relacionados con la comision de delitos,
Digamos, que la atencion ciudadana fue entendida por afios como sinénimo de atender

peticiones y, mas especificamente, las quejas y denuncias que presentara la ciudadania.

Al amparo del Articulo 8 Constitucional, que lo consagr6 como un derecho
humano, “los funcionarios y empleados publicos respetaran el ejercicio del
derecho de peticién, siempre que ésta se formule por escrito, de manera pacificay
respetuosa, pero en materia politica s6lo podran hacer uso de ese derecho los
ciudadanos de la Republica. A toda peticion deberé recaer un acuerdo escrito de la
autoridad a quien se haya dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en
breve término al peticionario’®".

Pero, al paso del tiempo, esto se convirti6 en una actividad inoperante,
desgastada y poco efectiva; la atencion ciudadana en la dependencia ahora se suscribia
en una reingenieria de procesos, sin ningun concepto preconcebido, es decir, no se

tomd como base procedimiento, método o lineamiento anterior.

Como lo expresa esta frase: "Es importante desechar de los paradigmas actuales,

los aspectos que detienen el progreso"®?

El esfuerzo de la nueva plantilla laboral, jefe
de area y jefe de departamento, iba orientado en modificar la concepcién errénea, de ver
a la atencién ciudadana, como un servicio hueco, sin sentido, acabado en si mismo, por
lo cual se disefid un método de realizar una transversalizacién de procesos, Unico en su
género; ahora esta instancia sustantiva integrante de la Direccién de Vinculacién Social,

seria mas abierta y participativa, mas eficiente y eficaz, mas activa y efectiva.

®1 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, art. 8, pag. 7, articulo reformado D.O.F. 11 de junio, 2013

62Morris, Daniel C., autor.- Reingenieria: Como aplicarla con éxito en los negocios/Daniel Morris, Joel Brandon; Tr.
Cecilia Avila de Barén, 1994, Santa Fe de Bogota, pag 70
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A continuacion se describira el proceso que se llevo a cabo para la transformacion
de las &reas de atencion ciudadana y servicios al publico en la Secretaria de Seguridad
Puablica Municipal de Querétaro, dado que es el inicio de una mejora profunda al sistema
en materia de seguridad de la dependencia con la participacion conjunta de la

ciudadania.

APARTADO 3.- Redisefio en areas de Atencion Ciudadana de la Secretaria de

Seguridad Publica del Municipio de Querétaro

3.1.- Optimizacion de espacio y areas para brindar un mejor y mayor servicio con

calidad y calidez.

Con base en lo anteriormente descrito, el proceso de cambio que sufrio el area
destinada para ofrecer atencidn y servicios a la ciudadania, asi como la modernizacion,
optimizacién, eficacia y eficiencia, de los recursos humanos, materiales, técnicos y
financieros destinados para tal fin, fue ideado con un enfoque gerencial, es decir, se dio
un giro de 360 grados, creando un ente publico con insercidn, disefio y operatividad de

la iniciativa privada.

Si ya se daba un vuelco a la manera y forma de atender, ahora las instalaciones
debian dignificarse y crearse dentro de una atmosfera agradable y amable a quien
acudia a reclamar mediante el pago de una multa de transito, una garantia (licencia de
conducir tarjeta de circulacion, matricula), una liberacibn de vehiculo del corralén
Municipal, y mas aun una respuesta, ante una denuncia por la posible responsabilidad

en abuso de autoridad de elementos de la guardia y transito municipal.
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3.2.- Corresponsabilidad entre areas en comun.

En la Secretaria de Seguridad Publica Municipal de Querétaro, tradicionalmente
se mantenia un modelo de atencion ciudadana deficiente y estéril; es decir, no se le
daba la importancia a las peticiones ciudadanas, maxime no se brindaba el seguimiento
correspondiente, ni tampoco respuesta a éstas; lo que redundaba en un mal servicio y

se limitaba la participacion de los ciudadanos.

Debido a esto, se tratd6 de mejorar la participacién ciudadana que asegurara la
mayor y mejor atencion en los trAdmites y servicios publicos que ofrecia la dependencia,

e incrementara la satisfaccion ciudadana.

Al mismo tiempo, se buscaba que la sociedad confiara y creyera en la
dependencia, lo que constituia de entrada una gran oportunidad de entendimiento
mutuo; esta estrategia se basada esencialmente en la captacion de peticiones
ciudadana; mejorando entonces, la calidad, oportunidad y eficacia con que se prestan

los servicios publicos en materia de seguridad.

Ahora, el ciudadano podia discernir entre un tramite o servicio publico deficiente, y
otro con mayor valia y calidad; se encontraba en la toma de decisiones de darle cause a
sus demandas a través de la peticion ciudadana y mejorar los aspectos trascendentales
de la seguridad en su comunidad.

El nivel de corresponsabilidad que mantuvo cada area involucrada para la pronta
respuesta y generacion de servicios que demandaba la ciudadania en los temas de
seguridad publica, areas como: Ingenieria de Transito, programas preventivos de la
misma Direccién de Vinculacién Social, ayuda psicoldgica, y/u otro que la dependencia
estd obligada a prestar, fue auténtica; ya que se trataba de unir fuerzas y asi disminuir el

grado de insatisfaccion por no dar respuesta oportuna a las demandas y peticiones.
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“Cuando los ciudadanos son contribuyentes responsables, aumenta la exigencia para

que la administracion publica sea reciproca con ellos”®,

Pero eso condicionaba a la sociedad queretana que participaba con la
dependencia a no claudicar y esforzarse por un bien comuin; la corresponsabilidad,
ahora debia entenderse con la union de fuerzas entre sociedad y autoridad, trabajando
equitativamente para brindar una mayor y mejor seguridad, considerado como “un bien

164

publico™" y concluir en un municipio con paz social.

3.3.- Espacios en linea para la Atencion Ciudadana y la difusion de Tramites y

Servicios.

Los origenes del portal WEB en Internet (www.sspmqueretaro.gob.mx) que

constituye hoy dia, un elemento esencial de la estrategia multicanal de atencién
ciudadana, para la difusibn de tramites y servicios relacionados con esta—"una
compafiia que no pueda cambiar su modo de pensar acerca de la informética no se

1565

puede redisefar La Direccion de Informatica de la dependencia habilité en el sitio

de internet www.sspmqgueretaro.gob.mx (antes: www.sspmg.gob.mx), una forma

innovadora de comunicacién para ser utilizada por la ciudadania; en esta podrian
exponer sus solicitudes, peticiones, sugerencias, felicitaciones, entre otros tramites; so6lo
gue esta no captaba la mayoria de las registradas en el Departamento de Atencion y
Quejas de la Ciudadania; el mayor volumen, se recibia de otros medios: presencial,
sesiones de “Miércoles Ciudadano”, Programa institucional de la Presidencia Municipal:
“‘Armandolo Juntos”, a través de nuestro Buzén del Programa “Buzo por tu Seguridad”,

entre otros.

63 Uvalle, Ricardo, La Transformacién Procedimental y Democratica de la Administracidn Publica, Talleres de
Graficos Impresos, Toluca, Edo Mex, 2005, pag 195.

64 Olmedo, Raul autor.- Participacion Ciudadana y Organizacion Vecinal.- México, D. F. UNAM, F CP y S; Comuna,
2007, pag.54

65Champy, J.; M. Hammer: Reingenieria, Ed. Norma, 1994, pag 88
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Con esta creacién de la pagina web®, y su desarrollo a través de distintas
administraciones, se sentaron las bases para llegar a consolidar el medio electrénico de
mayor importancia para la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro,
hoy dia’

3.4.- Areas de Atencién Ciudadana Telefénica

El servicio de atencion ciudadana, no solo se brindaban de manera presencial en
las instalaciones de la dependencia, sino también se daba a través de una
infraestructura de telefénica troncal, sistemas de computo y personal calificado; cabe
mencionar que este servicio surge como respuesta a la gran demanda ciudadana en
temas de seguridad publica; los participantes en esta tarea, son personas con
preparacion y capacitacion en atender peticiones ciudadanas, quejas y/o denuncias;
dando la confianza y la tranquilidad de que cada una de estas solicitudes seria atendida,
canalizada y se brindaria la respuesta en cada caso de acuerdo a los tiempos

estipulados.

A lo anterior, dependiendo del andlisis de cada solicitud, la llamada podia ser
resuelta inmediatamente, si se trata de informacion sencilla y facil de responder con la
base de datos con los que contaban los operadores o, podian ser canalizadas de

manera inmediata a una instancia especializada.

Asi también, estas peticiones se recibian y descargaban a un sistema, mismo que
podia generar respuestas por las areas involucradas casi de manera inmediata y sino en

el tiempo que se marcaba para dar a conocer esta al ciudadano solicitante.

Adicional, en cualquier caso se levantaba un reporte, el cual formaba parte del
Sistema de Informacion para llevar desde ese momento seguimiento y estadistico de las
solicitudes ingresadas, atendidas, canalizadas, pendientes y concluidas, lo cual sirvio

para una mejora continua del registro de atencion ciudadana integral.

66
www.sspmgqueretaro.gob.mx
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El horario de atencion era el mismo en el que se daba la atencion ciudadana
presencial, de: 9:00 a 15:00 hrs y de 18:00 a 20:00 hrs y los dias sabados, se montaban
guardias de 9:00 a 13:00 hrs.®’ Las llamadas que ingresaban podian ser canalizadas al
area del CECOM (Centro de Comunicacion y Monitoreo, ahora C4), a las areas de
Ingenieria de Transito, Transito y Guardia Municipal, 070 Atencion Ciudadana del
Municipio de Querétaro. Este método se aplicaba cuando la competencia fuera directa y
netamente de estas areas; sino se registraban con un folio para ser canalizadas, dar

seguimiento y respuesta ciudadana.®®

3.5. Mecanismos de control y seguimiento
3.5.1. Seguimiento arespuestas ciudadanas

Al necesitar los usuarios de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de
Querétaro, un modelo eficiente y eficaz de atencidén ciudadana y servicios al publico; se
aposto6 por una profunda transformacioén, que diera certidumbre a las necesidades de la
sociedad queretana en materia de seguridad, por tal motivo, se cre6 una reingenieria de
proceso, que rompe con los paradigmas pasados, contribuye a retomar el camino de
resolver casos de atencion, servicio y generacion de respuestas; responder a la
expectativas de clientes internos (areas en comuan) y externos (ciudadanos), con base en
un esquema bien definido, perfectible y responsivo a las necesidades que se vayan

suscitando.

Por tal motivo una peticion ciudadana, se tenia que clasificar, revisar, analizar y
canalizar al area generadora de otorgar respuesta o atencion a la misma, asi mismo se

tenia que dar el seguimiento correspondiente hasta enterar al ciudadano de su

% Reglamento Orgénico de la Secretaria de Seguridad Pdblica del Municipio de Querétaro
68 Reglamento Organico de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro
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respuesta. Al existir alguna demanda ciudadana, que no se pudiera atender dentro de
un plazo preestablecido, se obligaba a informar de inmediato para no darse como no
atendida, y se ponia en marcha una comision por parte de los integrantes de las areas
involucradas en este rol a fin de analizar la solicitud y canalizarse al no tener

competencia, a la instancia gubernamental pertinente.

3.5.2.- Evaluacion de la atencién ciudadana.

“El aprendizaje es un camino para valorar y revalorar tanto el éxito como los
obstaculos que son la materia prima para nutrir la informacion —datos, estadisticas,

informes, evaluacion- relacionada con la toma de decisiones publicas®®”.

Los reportes de atencion, se llevaban a cabo por los Jefes de Area y
Departamento de Atencion y Quejas de la Ciudadania, se registraba a diario peticiones
ciudadanas diversas en materia, de seguridad publica, transito municipal, dictamenes de
factibilidad de ingenieria de transito, semaforizacion, parte de accidentes, vinculacidon
social (programas preventivos en escuelas, comercios, colonias, industria, transporte,
entre otros rubros); mismas que se integraban en un sitio web o mddulo virtual de la
Direccion de Informética del Municipio; generando indicadores por mes que se

alimentaba cada semana.

Se registraba cifras como: nimero de peticiones recibidas, nimero de peticiones
atendidas, peticiones con seguimiento -generando fecha compromiso de atencion-,
acciones emprendidas por el departamento en distintas sesiones y sedes del programa

social “Miércoles Ciudadano”, entre otros.

8 Uvalle, Ricardo, La Transformacién Procedimental y Democratica de la Administracidn Publica, Talleres de Gréficos
Impresos, Toluca, Edo Mex, 2005, pag 184.
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Asi mismo se integraban peticiones que tuvieran indole interinstitucional, ya sea

de dependencias del mismo gobierno municipal, o del &mbito Estatal o Federal.

La medicion que se efectuaba mes con mes, era muestra de la eficacia y eficacia
con que trabajaba el Departamento, asi mismo asomaba la realidad que mantenia la

atencién ciudadana en el municipio de Querétaro en materia de seguridad publica.

3.5.3. Aplicacién del analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas)

Este andlisis se practicaba por los Jefes de Area y Departamento de Atencion y
Quejas de la Ciudadania, se revisaba cada mes, analizando cada recurso humano,
material, financiero y técnico, a fin de brindar un mejor y mayor servicio, con eficiencia,

eficacia, calidad y calidez.

Se trataba de identificar cada area de oportunidad, innovacién en el quehacer
diario, fortalecer vinculos con la ciudadania, asi como abrir nuevas posibilidades de
colaboracion; detectar debilidades, como resistencia al cambio por el personal a cargo,
no generar la atencion debida, obstaculizacién de acciones; asi como los riesgos de la

operacion, la discrecionalidad en los tramites efectuados; entre otros vicios.

Esta actividad fue de mucha utilidad, ya que fomentd retroalimentacion entre
mandos superiores, medios y subalternos, a fin de crear una atmosfera de armonia,

comparierismo y reciprocidad de compromiso para con la dependencia y la ciudadania.

3.6. Propuesta

En la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro, se propondria
la creacion de un modelo eficiente y eficaz de atencién ciudadana y servicios al publico;

apostando por una profunda transformacion, que diera certidumbre a las necesidades de
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la sociedad queretana en materia de seguridad; por tal motivo, se tendria que aplicar
una reingenieria de procesos, que rompiera con los viejos paradigmas, contribuyendo
asi, a retomar el camino para coadyuvar a resolver casos de atencion, servicio y
generacion de respuestas; cubriendo las expectativas de clientes internos (areas en
comun) y externos (ciudadanos), con base en un esquema bien definido, perfectible y

responsivo a las necesidades que se fueran suscitando.

De acuerdo a la demanda que se iba a atender, y como comun denominador: “la
seguridad de todos, por todos y para todos”; se tendria que ir trabajando conjuntamente;
con ello, la relacion entre dependencia y sociedad podria ser mas estrecha, a través de
acciones reales y contundentes, evitandose préacticas de corrupcion y/o discrecionalidad
por parte de servidores publicos administrativos y/u operativos -base, mandos medios y
superiores-; capacitacion a elementos de cuerpos policiales; dignificaciones de espacios;
contribucion de trabajos sociales, culturales; reconocimientos al buen desempefio, entre
otros factores de estimulos y generacién de aportes, no menos importantes que
construirian a mantener un medio de identificacién entre ambos; todo percibido desde la

buena atencion, seguimiento y otorgacion de respuestas a peticiones ciudadanas.

Dicho de otra manera, a través de la administracion de Lic. Armando Rivera
Castillejos, como Presidente Municipal de Querétaro (2003-2006), estando al mando de
la Secretaria de Seguridad Publica™ de la misma demarcacién, el Lic. Apolinar Ledesma
Arreola; y asi mismo la responsabilidad conferida a un servidor, como Jefe de
Departamento de Atencién y Quejas de la Ciudadania’; se trataria de crear una nueva
cultura de la denuncia, de la participaciobn ciudadana, asi como la creacién de
importantes puentes de comunicacion con la sociedad queretana; esto derivado de una
reingenieria de procesos en la atencion ciudadana y servicios al publico auténtica, asi
como en el eficiente trabajo de seguimiento y respuesta ante peticiones y demandas

ciudadanas.

70 Reglamento Organico de la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro

"X Manual de Organizacion del Departamento de Atencién y Quejas de la Ciudadania 2003 -2006
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Se puede asumir, que de alcanzarse estos importantes logros en la confianza y
legitimacién de la institucidbn que nos ocupa, en este periodo (2003-2006), el municipio
de Querétaro se podria situar en las ciudades mas seguras a nivel nacional -logrando el
reconocimiento por organismos nacionales e internacionales de medicién en seguridad

publica-.

El trabajo aqui mostrado, es de valiosa utilidad para comprender como se lleg6 a
impactar en la conciencia de la sociedad queretana, toda vez que esta necesitaba
prepararse ante el eventual crecimiento de su poblacion y el aumento de hechos en la
comisién de delitos, asi como la cohesion que debia de prevalecer, como trabajo
conjunto, en corresponsabilidad Estado-sociedad, para llegar a un aspecto fundamental

del bien comun: la seguridad publica.

3.6.1. Andlisis

La necesidad de un ente en materia de prevencion que incidiera contundentemente
en la prevencion de la comision de delitos o faltas administrativas; justifico la reingenieria
de procesos en la Secretaria de Seguridad Publica del Municipio de Querétaro, con base
en un esquema de participacion ciudadana, de proteccion, prevencion y estado de

derecho.

Por tal motivo el gobierno se abocé permanentemente a dar respuesta a la
demandas ciudadanas de seguridad; con la creacion de la Secretaria de Seguridad
Publica del Municipio de Querétaro como una dependencia moderna, confiable, honesta,

eficiente, cercana e incluyente, y respetuosa de la legalidad y de los derechos humanos.

Lo primero que se dio, fue un acercamiento con la poblacién, corresponsablemente
con la sociedad queretana mediante la creacién de la Direccion de Vinculacion Social; se

gestaba una nueva estrategia de participacion ciudadana, la cual alojaria entre su
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estructura, la unidad de la atencion ciudadana, misma que tuvo que someterse a una
reingenieria de procesos, esto para que sirviera de paliativo ante demandas y peticiones

ciudadanas sin atender en otras administraciones.

Bajo el eje rector municipal “CALIDAD DE VIDA’ del Plan Nacional de desarrollo
2003 - 20062, se constituyeron las bases para el mejoramiento y fortalecimiento de la
figura institucional del Gobierno Abierto y Participativo, y la creacion y optimizacién de la
atencion ciudadana y servicios al publico en la Secretaria de Seguridad Publica

Municipal de Querétaro.

3.6.2. Perspectivas

Las perspectivas actuales de la Secretaria de Seguridad Publica Municipal y
principalmente del Departamento de Atencién y Quejas Ciudadanas, han sido
visualizada bajo un proceso de mejora continua, donde se ha podido constatar que las
bases que se identifican en este trabajo, ha servido de pilares en la atencidén ciudadana
rapida, expedita, eficaz, eficiente y efectiva, con calidad y calidez; asi mismo ha
generado la oportunidad de disefiar nuevas estrategias policiales, mediante la aportacion
diaria de los ciudadanos que son resultado de los comportamientos, demandas y

necesidades del mismo embalaje social.

Dicho de otra manera, la mejora continua ha implicado tanto la implementacion de un
sistema, como el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de los
sistemas de gestion y la participacion activa del personal involucrado en ella; resultante

de un sistema Optimo y estable.

72 plan Municipal de Desarrollo (Santiago de Querétaro) 2003-2006.
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La idea mas clara del estado que guarda la administracion publica local en la
actualidad y del nivel de participacion ciudadana en materia de seguridad, es resumido
en la seguridad que impera en este momento en el municipio de Querétaro, misma que
gozan sus pobladores; es comun que se mencione que con la apertura que ha ofrecido
el gobierno municipal en cuanto a la generacion de inversiones nacionales y extranjeras
en su territorio, se han establecido muchas familias provenientes de distintos Estados de
la republica mexicana y de otras nacionalidades; pero eso ha mantenido un orden, y se
ha traducido en mas de una década en paz social; producto de que se completd un
modelo de atencién ciudadana integral y de servicios al publico acorde al incremento

poblacional y, factores internos y externos que se fueron presentando.

En resumen, como consecuencia del crecimiento poblacional en la capital del
Estado de Querétaro, debido a factores de migracion de personas de otras entidades
circunvecinas, a la atraccién de inversionistas extranjeros, y nuevos centros de trabajo,
entre otros factores; se tenia que llevar a cabo una politica publica integral que
salvaguardara la integridad y derechos de sus pobladores, residentes y visitantes, asi
procurara la preservacion de las libertades, el orden y la paz social;, por lo que se
cumplié con la premisa de estandarizar el servicio al publico que el Departamento de
Atencién y Quejas de la Ciudadania tiene por objeto ofrecer a la ciudadania, en cuanto a
tramites y servicios en materia de seguridad; y por otra parte; se cumplié con la actividad

sine gqua non, la de brindar un atencién ciudadana real y con caracter resolutivo.
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APARATADO 4.- Conclusiones

Mediante la prestacion del servicio de seguridad publica, se cumple con una de las
principales encomiendas de un Estado moderno y con la generacion de espacios al
dialogo entre gobierno y ciudadanos; se crea un esquema de socializacion de las
acciones policiales, ya que son los ciudadanos parte esencial de moldear a través de
sus peticiones, quejas y sugerencias, el aparato de seguridad que se pretende tener;

y la paz social que se desea mantener.

Se construyeron puentes de comunicacion entre estado — sociedad, a partir de un
modelo de gestidn publica confiable, que proporcioné un terreno favorable en la
participacion ciudadana en materia de seguridad, misma que determin6 el

surgimiento de nuevas estrategias cada vez mas contundentes y eficaces.

Se encamind a un proceso de mejora continua que redunda en la actualidad en un
servicio de atencion ciudadana y servicios al publico digno, eficiente y con las

caracteristicas de alta gerencia publica.

El actual modelo de atencion ciudadana y servicios al publico con que cuenta el
Departamento de Atencion y Quejas de la Ciudadania adscrito a la Secretaria de
Seguridad Publica Municipal de Querétaro, es hoy dia, resultado de un esfuerzo
conjunto entre la sociedad queretana y el gobierno local, quienes tuvieron la visién de
contribuir al mejoramiento de su entorno, al fortalecimiento de su aparato de
seguridad, al posicionamiento de una postura abierta y participativa entre ambos; asi
como asumir e interiorizar con la idea de abrir canales de comunicacion estrechos

gue legitimen su convivencia.

Actualmente la optimizacion de espacios, implementacion de nuevos sistemas
digitales y trasparencia de acciones, estan garantizando hasta hoy, que la atencién
ciudadana y servicios al publico con los que cuenta la dependencia, sean la mejor

opcion para vincular a la ciudadania con ésta.
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VI.

VII.

VIII.

La incorporacién de recursos tecnoldgicos para un mejor desempefio eliminé las
barreras fisicas, de disposicidbn de recursos (costos de transaccion) y las cargas
derivadas de una actividad burocratica pobre e ineficiente, desactualizada, resistente
al uso de tecnologias y que favorecian quizas actos de corrupcion. En una era de
desarrollo tecnoldgico y uso cotidiano de plataformas de informacién y comunicacion,
y con el objetivo de convertir la gestibn Municipal en un Gobierno Abierto, se
implementaron aplicaciones orientadas a diversificar y elevar la eficiencia de la
atencion ciudadana sin descuido de la calidad y calidez, con el fin de generar el

maximo de efectos.

Coordinacion con las dependencias y areas sustantivas en comun, e induccioén al rol
del nuevo esquema de atenciéon ciudadana; implicé un reto que no soélo derivé en
temas de adaptacion del personal involucrado sino que existio propiamente
resistencia al cambio; por lo que se identificaron mediante un andlisis F. O. D. A,,
todas aquellas Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas existentes,
transformando el viejo modelo, en una verdadera cultura de atencion a la ciudadania
con la apremiante de ser compatible a las necesidades actuales de la sociedad

gueretana; cuestion que quedo solventada desde la creacion del nuevo modelo.

Servicios estandarizados con la modalidad masiva de atencién (SISPUM, Servicio de
atencion telefonica a través de la linea 070, buzones electrénicos, buzones fisicos en
delegaciones municipales, programa “Miércoles Ciudadano”, peticiones a través de

servicio personalizado de la dependencia, portal www.municipiodequeretaro.gob.mx,

entre otros) contribuyeron a cubrir la demanda que surgia en ese momento,
procurando dar respuesta en un tiempo estimado de acuerdo a la peticion generada,

la viabilidad y las instancias involucradas en la misma.
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XI.

Ventanilla Unica de Gestion Publica, es la instancia administrativa que se implemento
en la dependencia para brindar certidumbre y comodidad a los ciudadanos que
realizan tramites y solicitan servicios en materia de seguridad.; contando con sala de
espera, proyeccion de videos institucionales y con caja interna por parte de la

Direccion de Finanzas del Municipio, para pago de contribuciones y/o servicios.

Registro, control y seguimiento de peticiones ciudadanas en archivo fisico, digital y
magneético, para su resguardo y consulta por personal autorizado; todo esto con la
firme conviccion de generar diagndésticos institucionales, analisis estadisticos y
formar criterios de actuaciéon por parte del personal operativo y de campo; traducidas
posteriormente en politicas publicas por parte del gobierno central en beneficio de la

comunidad.

La experiencia ganada en este proyecto, me da el caracter de retribuir a la
comunidad universitaria lo aprendido cada dia en aula, pero también me dio el
entendimiento que modelos con estas caracteristicas se muestran ausentes de las
estructuras organizacionales de otras dependencias; por lo que hay mucho campo de
accion para los administradores publicos que quieran aplicar sus conocimientos y

experiencia en ellos.
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REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA ATENCION CIUDADANA Y SERVICIOS AL PUBLICO (2003-2006)
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CONDICIONES ACTUALES DE LA ATENCION CIUDADANA Y SERVICIOS AL PUBLICO EN LA SSPMQ (2012-2016)
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(ANEXO B)
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