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Introduccidén

En nuestro pais, frecuentemente cuando los ciudadanos se presentan a realizar un
tramite o servicio se encuentran con una serie de inconvenientes y contratiempos que le
dificultan o impiden realizar dichos tramites, obligandolos a gastar importantes periodos

de tiempo y/o a regresar por la falta de algun requisito.

Las principales causas de esta problematica se describen brevemente a continuacion:

1. Normatividad compleja y exceso de requisitos,

2. Procesos de gestidon con bajos indices de valor agregado,

3. Escasa cultura de optimizacion de los recursos, financieros, materiales y humanos,
4. La actitud de los servidores publicos no esta orientada al usuario,

5. Falta de capacitacién de los servidores publicos y poco interés en proporcionar
atencion de calidad,

6. Deficiencias en las metodologias de la evaluacion del desempefio,

7. La actitud de los directivos demuestra poca voluntad para mejorar,

8. Inercias de trabajo anacrénicas, viciadas y que no agregan valor al proceso.

Estos factores generan la siguiente problematica en la interaccion del usuario con la

institucion:

Dificultad para cumplir con la normatividad y los requisitos,
Tiempos excesivos para que las autoridades resuelvan,
Prolongadas esperas en ventanillas de atencion,

Varios traslados a las ventanillas de atencion,

a r w0 n e

Trato descortés y errores al proporcionar informacién por parte de los servidores
publicos,

6. Poco interés en la satisfaccion del usuario y en los resultados de la gestion,

7. Una sola manera de gestionar; no hay alternativas para realizar el servicio,

8. Condiciones favorables para la opacidad y la corrupcion.



Ante esta situacion, el usuario se ve obligado a realizar el trdmite o servicio en estas

condiciones adversas o incluso, recurrir al cohecho o no realizar el trdmite o servicio.

Desde la perspectiva del usuario, esta problematica le afectara a él como individuo,
pero desde una perspectiva de nacion, esta situacion afecta diversos sectores, regiones
e incluso al pais, por ejemplo, evasiones fiscales, deficiencias en la prestacién de
servicios meédicos, educativos y de asistencia social, deficiencias en la gestion

empresarial y de inversiones, que afectan el desarrollo econémico y social del pais.

Uno de los objetivos del sistema de Caras Compromiso al Ciudadano (CCC) es plantear
soluciones mediante la mejora de los trAmites y servicios y el establecimiento de
compromisos para que las instituciones publicas proporcionen servicios de calidad, que

satisfagan las necesidades de los usuarios.

El problema es complejo y las CCC no seran la panacea, pero cuentan con algunos

elementos que pueden ayudar a mejorar radicalmente la situacion:

a) Las CCC establecen un compromiso para proporcionar el tramite de acuerdo a
las necesidades del usuario,

b) Las CCC establecen un sistema para mejorar continuamente el tramite o
servicio, buscando constantemente incrementar la satisfaccion de los usuarios.

) Los usuarios participan directamente en la evaluacién del tramite para
determinar si el servicio proporcionado cumple los compromisos o debe mejorarse,

d) Los usuarios pueden comparar los estandares de servicio publicados versus

los proporcionados y exigir que se cumplan los compromisos de servicio.

De la exigencia de los ciudadanos, pero sobre todo, del compromiso que asuman las
instituciones publicas, depende que se logren resultados positivos en la mejora de los

servicios publicos del pais.



Por otra parte, desde hace mas de diez afos, la actual Secretaria de la Funcion Publica
(SFP) ha tenido una serie de cambios en su mision, objetivos y principales funciones,

que le han llevado a transformar su enfoque.

En esencia estos cambios han consistido en pasar de una funcion basicamente
fiscalizadora, auditora y coercitiva de la actuacion publica a un enfoque que pretende
prevenir ineficiencias y corrupcion e impulsar la modernizacion administrativa y la

mejora continua.

Bajo este contexto, en el periodo de tres afios (de 2004 a 2006), la Direccion General
de Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno (DGEABG), adscrita a la Subsecretaria de
la Funcién Publica (SSFP) ha impulsado una serie de metodologias para contribuir a la
mejora de los trdmites y servicios de alto impacto ciudadano que proporcionan las
instituciones de la Administracion Publica Federal (APF) y que permite el

establecimiento de compromisos de servicios ante sus usuarios.

Estos compromisos se establecen bajo el documento formal denominado Carta

Compromiso al Ciudadano (CCC) y es publicado en diversos medios.

La CCC es una herramienta de mejora continua que busca:
* Implementar un sistema de gestion de calidad,
» Establecer estandares de servicio,
* Incentivar la participacion ciudadana,
« Transparentar la gestion publica, y

» Generar mejoras a partir de las necesidades y expectativas ciudadanas.

En tres afios, de 2004 a 2006 se han mejorado 291 tramites y se han publicado sus

correspondientes CCC en 64 instituciones.

Para la implementacion de CCC la SFP asigna un consultor a la institucion responsable
del tramite o servicio que, en todo momento, le proporciona la asesoria necesaria para

mejorar el tramite y publicar la CCC.



Para mejorar el tramite, se sigue una metodologia que incluye su identificacion; la
elaboracion del diagnoéstico; determinar los compromisos de servicio; establecer
sistemas de comunicacion con los usuarios (quejas y encuestas); redactar la CCC;
publicarla y establecer el proceso que permita asegurar la operacion de la CCC

cumpliendo con los compromisos de servicio.

Los compromisos del servicio son las condiciones o caracteristicas bajo las cuales, la
instituciéon promete proporcionar el servicio en términos de tiempos de resolucion
(oportunidad), trato (amabilidad) y respeto a los costos y requisitos establecidos

(honestidad y transparencia), entre otros.

Una vez que la CCC se publica y comienza su operacion formal, se mide el
cumplimiento de los compromisos de servicio en dos formas principales:
a) Registros de la institucion (medicion interna)

b) Encuestas a los usuarios (mediciones externas)

Los resultados son el insumo para evaluar si el tramite se proporciona de acuerdo a los
compromisos establecidos y a las necesidades de los usuarios o0 se requiere establecer

medidas correctivas en un continuo proceso de mejora.

El interés del presente trabajo se debe a que las CCC no son sélo promesas plasmadas
en un documento, sino que hay todo un proceso de mejora que sustenta y garantiza el
cumplimiento de los compromisos de servicio que buscan satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Las CCC son una de las estrategias surgidas de la corriente de administracion publica
llamada pos burocratica basada en la orientacion y apertura al usuario, que le permite
interactuar con éste para recoger sus evaluaciones, sugerencias o quejas respecto de

los servicios, como fundamento para identificar y realizar las mejoras necesarias.



La reorientaciéon de la administracion publica hacia innovaciones en beneficio de los
usuarios — ciudadanos representa una voluntad de gobierno por volver a ubicar al

ciudadano en el centro de su atencién y en su razén de ser.

Uno de los objetivos de las CCC es proporcionar servicios de calidad, para lo cual es
necesario que antes de la publicacién de la CCC se mejore el trdmite o servicio. Esta
primera etapa incluye la identificacién de areas de oportunidad y la implementacion de
acciones de mejora enfocadas a:
1. La simplificacion normativa y la reduccion de requisitos,
2. Lareduccién de tiempos de atencion en ventanilla y de tiempos de resolucion,
3. Lareduccién de costos directos y/o indirectos (requisitos, copias y traslados),
4. La difusion de la informacion clara y confiable del tramite (como requisitos y
costos),
Mejorar las competencias y el trato del personal,
Evaluar constantemente el desempefio del trdmite o servicio, buscando la
satisfaccion del usuario,
Facilitar los medios para acceder al tramite o servicio (fisicos y electrénicos),

8. Minimizar la posibilidad de opacidad y corrupcion.

Una segunda etapa se da después de publicada la CCC y consiste en establecer un
proceso de mejora continua de acuerdo a las necesidades y expectativas de los

usuarios.

En las CCC, la participacion del usuario es fundamental, ya que la mejora se orienta a
satisfacer sus necesidades y expectativas, tomadas en cuenta mediante encuestas,

guejas y grupos de enfoque.
De esta manera, las CCC buscan poner al ciudadano en el centro de la gestion publica.
Los antecedentes de las CCC a nivel internacional se remontan a la década de 1980 en

gue diversos gobiernos trabajaron para hacer la gestién publica mas eficaz, eficiente y

transparente dentro de un contexto general de restricciones presupuestarias.



El concepto de Cartas Compromiso o Citizen’s Charter nace en 1991 en el Reino Unido
gue buscaba eficientar el gobierno, con medidas como la privatizacion, la competencia,
proporcionar mayor valor por el dinero de los usuarios y recuperar la confianza y
credibilidad en las instituciones publicas. Las Cartas Ciudadanas permitieron establecer

un vinculo con la sociedad y mejorar la eficiencia de la administracion publica.

Las Cartas Compromiso en el Reino Unido buscan cubrir los principales servicios
publicos mediante el establecimiento de normas o estandares de servicio: “La Carta del
Ciudadano es un programa de 10 afios. El primer objetivo es garantizar la cuestion de
gue haya Cartas detalladas que cubran cada uno de los principales servicios publicos,
estableciendo las normas de servicio y lo que la gente puede hacer si éstas no se

cumplen...”

México ha tomado los principios de las CCC y los ha adaptado a las condiciones de su

administracion publica.

“Las Cartas Compromiso al Ciudadano comenzaron a implementarse en México en el
marco de una politica publica de reforma administrativa: la Agenda de Buen Gobierno, y
han promovido un Gobierno de Calidad, cuyo objetivo es satisfacer o superar las
expectativas de los ciudadanos en los servicios que les brindan; y un Gobierno con
Mejora Regulatoria, para contribuir a que la ciudadania efectle tramites con facilidad,

seguridad y rapidez.”

Para el estudio de la implementacion y aseguramiento de las CCC en México, el

presente trabajo esta estructurado de la siguiente forma:

! Turton, Genie. Tendencias Actuales y Futuras de las iniciativas de calidad en el servicio programa de calidad
en el servicio: Reino Unido, en: Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE). Un
gobierno alerta. Iniciativas de servicios de calidad en la Administracién Publica. Public Management Service,
Traduccion y Edicion, Departamento del Distrito Federal, México, 1996. p. 68

% Secretaria de la Funcién Publica (SFP). Guia de Implementacién Carta Compromiso al Ciudadano. Tercera
edicion, Editado por la SFP, México, Diciembre de 2005. p. 6

10



El primer capitulo identifica los conceptos de Estado, gobierno, administracion publica y
participacion ciudadana, a fin de contextualizar el andlisis de las Cartas Compromiso
como una estrategia de la administracion publica que busca superar los métodos
tradicionalmente burocréticos, para proporcionar los servicios y mejorar la gestion a
partir de las necesidades ciudadanas. Este enfoque permite al gobierno fundamentar su

legitimidad y contribuye al fortalecimiento mismo del Estado.

En el segundo capitulo se analiza el marco metodolégico que incluye un contexto
general de la mejora continua, de las nuevas tendencias internacionales de gestion
publica, de la agenda de buen gobierno y de los antecedentes de las Cartas

Compromiso al Ciudadano.

En el tercer capitulo se analizan los documentos normativos y metodolégicos que
facultan a la Secretaria de la Funcién Publica (SFP) para que coordinen el desarrollo y
la modernizacién de la Administracion Publica Federal y fomente la implementacion de
herramientas como las Cartas Compromiso. Incluye el andlisis del Plan Nacional de
Desarrollo 2001 — 2006; la Ley Organica de la Administraciéon Publica Federal; El
Manual de Organizacion General de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo; el Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Publica y el
Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento a la Transparencia y el

Desarrollo Administrativo.

En el cuarto capitulo se describe la metodologia, el desarrollo e implementacién de las

Cartas Compromiso al Ciudadano en México.

En el quinto capitulo se realiza un analisis cuantitativo de las Cartas Compromiso

publicadas en México, hasta el afio 2006.

El capitulo sexto presenta un estudio comparativo que muestra algunos factores que

han sido clave en la implementacion y operacion de cuatro Cartas Compromiso. El

11



estudio denota la voluntad politica como factor clave para mejorar y establecer

compromisos de servicio, mas alla de los aspectos metodolégicos y de recursos.

Posteriormente se presentan las conclusiones generales del trabajo, que incluyen las
principales fortalezas y debilidades de la implementacion de Cartas Compromiso en
México, asi como algunas propuestas que se han considerado importantes para su

mejora.

Al final, como anexo, se presenta el “Reporte de cumplimiento de atributos de las
Cartas Compromiso al Ciudadano correspondiente al afio 2006”. EI Reporte muestra,
como se realiza, en la DGEABG, la concentracion de los niveles de cumplimiento de las

291 CCC publicadas hasta 2006, para su analisis y toma de decisiones.

12



1. Sustento Teérico

El presente trabajo sobre Cartas Compromiso al Ciudadano, se centra en una
estrategia gubernamental que promueve la mejora de la gestion publica en uno de sus
vertientes mas importantes: la produccién y suministro de servicios publicos a la

ciudadania.

Esta estrategia es resultado de la aplicacion de principios y experiencias de la corriente
de gestion denominada pos burocratica que busca cambiar la orientacion clasica de la
administracion publica centrada en el control y los recursos institucionales para dirigirla

al cumplimiento de la misién y la satisfaccion ciudadana.

Esta propuesta tiene diversas implicaciones como son: la participacion de la
ciudadania, la apertura de la administracion publica, la busqueda de legitimidad
gubernamental y el fortalecimiento del Estado como ente responsable de asegurar
servicios de calidad y atencion incluyente a la ciudadania. Por esta razon, a
continuacion se presenta la contextualizacion de este trabajo respecto del Estado, el

gobierno, la administracion publica y la participacion ciudadana.

1.1 El Estado

El concepto de Estado tiene tres elementos principales: poder, poblacién y territorio.
Cesar Cansino lo define como “... el cuerpo politico caracterizado por ser una
organizacion dotada de la capacidad para ejercer y controlar el uso de la fuerza sobre

un pueblo determinado y en un territorio dado.” *

El Estado es resultado de un proceso historico que inicié en Europa entre los siglos XllI
y XVI, a partir de la confrontacion entre el poder de la iglesia que defendia sus

privilegios con base en argumentos religiosos y los sefores feudales, encabezados por

® cansino, Cesar. Estado, en: Baca Olamendi, Laura et. al. (compiladores). Léxico de la Politica. Ed. Fondo de
Cultura Econémica, Consejo Nacional de Ciencia y tecnologia, Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales,
Fundacién Heinrich Boll, México, 2004, p. 222
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principes, que reclamaban el derecho de posesidén material de los elementos
productivos de una economia que empezaba a diversificarse y a permitir la acumulacién

de riqueza y a superar el autoconsumo.

Mientras econémicamente, se daba una alianza entre sefiores feudales que permite la
unificacion de amplias extensiones de tierra (estado territorial), politicamente se
empieza a gestar una concentracion del poder en una persona (el principe). “... el
Estado, entendido como ordenamiento politico de una comunidad, nace de la disolucion
de la comunidad primitiva, basada en vinculos de parentesco y de la formacion de
comunidades mas amplias derivadas de la union de muchos grupos familiares por
razones de sobrevivencia interna (la sustentacion) y externa (la defensa)” *

La principal caracteristica del Estado moderno consiste en la progresiva

centralizaciéon del poder por una instancia cada vez mas amplia que termina por

comprender el &mbito entero de las relaciones politicas.” °

La concentracion de poder tuvo importantes implicaciones. El argumento de la
concentracion del poder para la defensa de los intereses colectivos, establecid el
principio de legitimidad del poder pero se requerian leyes de aplicacion general que
balancearan la discrecionalidad del soberano y regularan las relaciones entre el Estado

y la sociedad y al interior de la sociedad (particulares).

La complejidad de los asuntos del Estado, obligaron a evolucionar desde la
concentracion del poder en una persona, a la organizacion de especialistas en los
temas del Estado y a la institucionalizacién y su apoyo en la Ley. En este sentido el
Estado es “... la instancia que monopoliza el establecimiento de reglas en el interior de
su territorio, lo cual tiende a la creacion de una cultura politica comin compartida por

todos los ciudadanos.” °

*  Bobbio, Norberto. Estado, Gobierno y Sociedad. Por unateoria general de la politica. Trad. José F. Fernandez

Santillan, Ed. Fondo de Cultura Econémica, México, 2006, pp. 97-98
5 Schiera, Pierangelo. Estado Moderno, en: Bobbio, Norberto. Diccionario de politica. Siglo XXI editores,
segunda edicién, México, 1983, p. 564

Cansino, en: Baca, op. cit. p. 222
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Gabino Fraga, citando a Laband, refuerza éste caracter imperativo de la Ley a favor del
Estado: “... la orden de obedecer la ley emana necesariamente del Estado, pues es una

n 7

manifestacion del poder soberano.” * y para relacionar el monopolio de la ley con el

monopolio de la coercién, agrega: “En efecto, si la ley no se cumple voluntariamente, es

necesario que el poder publico intervenga e imponga su cumplimiento forzoso.” ®

La centralizacion del poder, requirio el establecimiento de un aparato policiaco y
coercitivo bajo el argumento de asegurar la estabilidad y seguridad social al interior y la
proteccion al exterior, de forma que el monopolio de la violencia aparentemente se
legitimaba al servir al interés general “... aunque en realidad s6lo convenga a los

intereses de los que detentan el poder.” °

César Cancino se refiere a Max Weber para explicar la razon de ser del Estado: “... el
poder no tiene otro fin que el poder mismo. Vision descarnada que lleva a Weber a
desmitificar la legitimidad consustancial de las formas democraticas, pues en las
condiciones reales de la sociedad moderna, convertida en una verdadera ‘jaula de
hierro’ con el despliegue pleno del capitalismo, el pueblo no puede imponer realmente

su voluntad.” ¥°

Desde su nacimiento, el poder del Estado ha sido detentado y ejercido por diversos
grupos Yy clases sociales que lo han adaptado de acuerdo a sus intereses y a la
correlacién de los actores politicos y sociales del momento. Es el caso que se dio,
cuando los antiguos estamentos feudales, no estaban del todo conformes en contribuir
al financiamiento del aparato estatal y su lugar fue siendo ocupado por una cada vez

mas fuerte clase burguesa, que conformaba asi “... la moderna ‘sociedad civil' como

conjunto organizado de los intereses privados y, en su interior, la primordial

! Fraga, Gabino. Derecho Administrativo. Editorial Porraa, México, 462 edicion, 2007, p. 44
8 Ibid. , p. 45

K Cansino, en: Baca, op. cit. p. 222

1% |bidem.
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diferenciacion en clases sobre la base de la dominacion adquirida, cada vez menos

contrastada, del nuevo modo de produccion capitalista.” **

Como respuesta a la excesiva concentracion de poder en una persona, la corriente del
liberalismo reclama “... la necesidad de imponer limites al poder politico, pues en la
medida en que se restringe dicho poder, aumenta la esfera de libertad del individuo, de
sus garantias individuales naturales. ... De acuerdo con esta doctrina, la sociedad
politica es producto de un contrato celebrado por los hombres para preservar sus

derechos naturales.” *2

Para el liberalismo, el Estado debe mantener los fines basicos de auto conservacion,
vigilancia (estado policia) y defensa de las libertades del individuo. “... dichos fines se
limitan al mantenimiento y proteccién de su existencia como entidad soberana y a la
conservacion del orden juridico y material en tanto que es condicién para el desarrollo
de las actividades de los particulares y el libre juego de las leyes sociales y

econdmicas.”

Para el S. XIX el liberalismo favorece la forma de gobierno democratica “... aquel donde
prevalece el sufragio universal y la representacion de los ciudadanos a través de
estructuras de intermediacion ... el encuentro entre liberalismo y democracia, permitié
afirmar el principio de la participacion politica y de la capacidad de los ciudadanos para
decidir sobre los asuntos publicos; pero, por la otra supone siempre el riesgo de la
mercantilizacién universal, en la que la politica y todas las esferas de actividad humana

terminan convirtiéndose en mercancias de cambio.” **

Existen diversas tendencias en la forma de concebir el Estado y que van de un extremo
a otro. Mientras el liberalismo considera al Estado como un mal necesario, que sélo
debe atender asuntos minimos que garanticen su existencia para proteger a los

ciudadanos y salvaguardar sus derechos, la concepcion marxista, pretende maximizar

1 Schiera. Estado Moderno en Bobbio. Diccionario de politica... op. cit., p. 568.
12 cansino. Estado, en: Baca, op. cit. p. 223

B Fraga, op. cit., p. 14

14 cansino en Baca, op. cit. p. 223
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al Estado al que llegaria el proletariado por via de la revolucion y utilizarlo para
apropiarse de los medios de produccion (dictadura del proletariado) y abolir las clases,
después de lo cual desapareceria, dado que en una sociedad plenamente igualitaria, ya
no tendria sentido. “El proletariado se valdrd de su dominacion politica para ir
arrancando gradualmente a la burguesia todo el capital, para centralizar todos los
instrumentos de produccién en manos del Estado, es decir, del proletariado organizado
como clase dominante y para aumentar con la mayor rapidez posible la suma de las
fuerzas productivas ... Una vez que en el curso del desarrollo hayan desaparecido las
diferencias de clase y se haya concentrado toda la produccion en manos de los
individuos asociados, el poder publico perdera su caracter politico. El poder politico,
hablando propiamente, es la violencia organizada de una clase para la opresién de

otra.” ¥°

Teorias como ésta hacen énfasis en que no siempre el Estado ha existido y que no
necesariamente debe continuar existiendo, mientras que otras, consideran que el
Estado debe ser omnipotente y totalitario “... que va de Hobbes a Schmitt y que
depositan en el Estado una potencia capaz de unificar a sus naciones, garantizar la paz
interna e imponer el orden y la obediencia. Son célebres al respecto las paginas que
Hobbes escribié sobre el Leviatan, figura biblica y monstruosa que el filosofo ingles
asocié al Estado, pero son igualmente significativas las obras de Schmitt sobre el
Estado total, como se sabe, este autor encontré en la figura del Leviatan claves para
argumentar a favor de una forma de agregacion politica capaz de unificar una nacion,
neutralizar el conflicto consustancial a todos los individuos y permitir el orden y la
prosperidad. Al razonar asi, Schmitt dejaba vislumbrar una justificacion del Estado

totalitario tal y como prosperé en Alemania bajo el nazismo.” *

Las contradicciones del sistema capitalista han acentuado las desigualdades entre
clases y grupos sociales, que llegan a generar graves conflictos y que cuestionan y

desestabilizan al Estado.

15 Marx, Carlos y Engels, Federico. Manifiesto del Partido Comunista, en: Obras escogidas en tres tomos, Tomo |,
Traduccién y Edicion, Editorial Progreso, Moscu, 1976. pp. 129-130
'8 Cansino, en: Baca, op. cit. p. 223-224.
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En respuesta, diversos paises han adoptado el modelo llamado Estado de bienestar,
promovido por los partidos socialdemdcratas y basados en las teorias de Keynes “... se
argumentaba a favor de una intervencion directa del Estado en el proceso productivo y
sobre todo en el distributivo, a fin de garantizar una redistribucion mas equitativa de la

renta.” 1’/

Sin embargo, la profundidad de las desigualdades y la incapacidad del Estado para
satisfacer las crecientes demandas sociales, desalentdé este modelo y “... volvié a
cobrar fuerza la vision liberal del Estado minimo, pero ahora en su versién mas radical y

conservadora...” 18

Ante esta situacion ha surgido una alternativa que pregona la desestatizacion de la
politica. Esta corriente sostiene “... los siguientes supuestos:

a) Considera a la sociedad civil como el espacio publico por excelencia, el lugar
donde los ciudadanos, en condiciones minimas de libertad e igualdad,
cuestionan y enfrentan cualquier norma o decision que no haya tenido su origen
o rectificacion en ellos mismos.

b) Coloca en consecuencia a la esfera politica publica como el factor determinante
de retroalimentacién del proceso democratico y como la esencia de la politica
democratica, y se opone a cualquier concepcion que reduzca la politica al

estrecho a&mbito de las instituciones o del Estado.

En este sentido, la sociedad civil se ha empezado a organizar para reclamar espacios
gue se consideraban exclusivos de los grupos politicos y del Estado. Para ello, existen
diversas formas en que la sociedad se organiza, y que van desde la opinién sobre las

decisiones y servicios gubernamentales, hasta formas de control sobre el Estado.

1 Cansino, en: Baca, op. cit. p. 224.
% |bidem.
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1.2 El Gobierno

El gobierno se define como “... el conjunto de las personas que ejercen el poder
politico, o sea que determinan la orientacion politica de una cierta sociedad. ... entre las
instituciones estatales que llevan a cabo la organizacion politica de la sociedad y que,
en su conjunto, constituyen lo que de ordinario se define como régimen politico, las que
tienen la tarea de manifestar la orientacién politica del estado, son los 6rganos de

gobierno.”

En nuestros dias, el concepto de gobierno, esta intimamente relacionado con el de
Estado, pero “... el estado sélo es una de las formas que ha adoptado la organizacién
politica de la sociedad en el transcurso de la historia (la mas evolucionada y la mas
compleja) en la que se ha puesto de manifiesto el poder de gobierno. Si el estado es un
tipo de organizacién politica relativamente reciente (de ordinario se sitla su origen a
principios del siglo XVI,), la formacion de un poder de gobierno se remonta a una fase
histérica muy anterior. ... Desde el momento en que la evolucion de la division del
trabajo determing, por un lado, la formacion de relaciones sociales mas complejas que
las relaciones de parentesco y, por el otro lado, la consolidacion de profundas
desigualdades sociales entre los individuos y entre los grupos, se crearon conflictos tan

fuertes, que surgio la necesidad de organizar la poblacion...”®

La organizacion del poder en formas incipientes de gobierno, fue estimulada por
fendmenos como la necesidad de defensa del exterior, la division del trabajo, la
creciente complejidad de las relaciones y las desigualdades sociales que podrian
terminar en conflictos. “De esta manera se produjo, en sus términos mas generales la
transicion de la comunidad primitiva a la organizacion politica de la sociedad, en la que
aparece por primera vez una forma rudimentaria de gobierno... La concentracion del
poder en los 6rganos de gobierno constituye, pues el instrumento mas eficaz para hacer

frente a las exigencias de seguridad y de poder de la comunidad politica.” ?*

19 Levi, Lucio. Gobierno, en: Bobbio. Diccionario de politica... op. cit., p. 710.
2 |bid., pp. 70-71
L |bid. p. 711.
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El gobierno ejerce el poder monopdlico del Estado, sin embargo, el uso excesivo y
recurrente de la fuerza, desgasta al gobierno e intolera a la sociedad, lo cual puede
generar que pierda su legalidad y legitimidad. Lo mejor es que el gobierno se base en la
aceptacion y el consenso de la sociedad. A continuacion se explican brevemente los

conceptos de legalidad y legitimidad.

“En el lenguaje politico se entiende por legalidad un atributo y un requisito del poder,
por lo cual se dice que un poder es legal o actia legalmente o tiene caracter de
legalidad cuando se ejerce en el ambito o de acuerdo con las leyes establecidas o de
algin modo aceptada... se entiende por principio de legalidad, el principio de acuerdo
con el cual todos los érganos del estado, o sea todos los 6rganos que ejercen un poder
politico, se considera que actian dentro del ambito de las leyes, salvo en casos
excepcionales establecidos expresamente y legalizados también por el hecho mismo de
haberse establecido expresamente. El principio de legalidad tolera el ejercicio
discrecional del poder, pero excluye el ejercicio arbitrario, cuando por ejercié arbitrario
se entiende un acto realizado de acuerdo con un juicio, exclusivamente personal de la

situacion.” 22

Hay tres ambitos de legitimidad en que debe darse la aplicacion generalizada de la ley y
sblo excepcionalmente por ordenanzas o caso por caso. La primera se refiere a la
relacion entre la ley y el gobernante, en que se concibe a la ley como superior al
gobernante y por tanto, éste debe gobernar en base a aquella. La segunda se establece
entre el gobernante y sus subditos en la que el gobernante ejerce el poder en base a
leyes y la tercera se refiere a la aplicacion de las leyes a los particulares en los casos

de controversia.

Respecto de la legitimidad, se puede definir como “...el atributo del estado que consiste
en la existencia de una parte relevante de la poblacion de un grado de consenso tal que

asegure la obediencia sin que sea necesario, salvo en casos marginales, recurrir a la

22 Bobbio. Legalidad, en: Diccionario de politica... op. cit., pp. 860-861
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fuerza. Por lo tanto, todo el poder trata de ganarse el consenso para que se le
reconozca como legitimo, transformando la obediencia en adhesion...Cuando la fuerza
del gobierno descansa en la determinacion institucional del poder, para que se califique
como legitimo basta que este ultimo se hay formado de conformidad con las normas del
régimen y que ejerza el poder de acuerdo con esas normas de tal manera que se

respeten determinados valores fundamentales de la vida politica.” %3

El proceso de legitimacion requiere de la identidad entre los fines del gobernante y de la
sociedad (al menos en su mayoria) asi como de perseguir el principio de inclusién y
cohesién social. “Cuando el poder es estable y es capaz de cumplir de manera
progresista o conservadora sus propias funciones esenciales (defensa, desarrollo
econdémico, etc.), esto hace valer simultaneamente la justificacion de su propia
existencia, apelando a determinadas exigencias latentes en las masas, y con la

potencia de su propia positividad se crea el consenso necesario.” %*

El gobierno tiene la funcion de la orientacion politica del Estado, el ejercicio del
monopolio de la fuerza publica y del poder politico, que en la division de poderes le
corresponde al Ejecutivo. Gabino Fraga menciona que “La division de poderes expuesta
como una teoria politica necesaria para combatir el absolutismo y establecer un
gobierno de garantias se ha convertido en el principio basico de la organizacion de los

Estados constitucionales modernos.” %

Los Estados pueden adoptar diversas formas de gobierno, de las cuales, las mas
representativas en la actualidad son, la republica presidencial y parlamentaria y las
monarquias. “En el estado moderno, el gobierno se compone normalmente del jefe del
estado (monarca o presidente de la republica) y del consejo de ministros, dirigidos por
el jefe de gobierno. En las republicas presidenciales el jefe del estado es la figura
prominente del gobierno, y en las republicas parlamentarias la figura prominente es, en

cambio, la del primer ministro. En algunos tipos de federacién, como en Estados

2% evi, en: Bobbio. Diccionario de politica... op. cit., p. 862-863
2 |bid., p. 865
2 Fraga, op cit., p. 28
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Unidos, el presidente reune los poderes de jefe del estado y de jefe del gobierno. Del

mismo modo, en las monarquias, absolutas todo el poder le pertenece al monarca.”*®

Los defensores del Estado en sus diversas manifestaciones, sostienen la inamovilidad
entre los ambitos del Estado y la sociedad, pero en realidad hay una gran interacciéon y
una invasion constante de uno a otro ambito y no hay una frontera intransitable.
Muestra de ello son los partidos politicos que pertenecen a una zona de interseccién y
gue pueden cargarse mas a un lado o al otro. Los partidos politicos juegan un papel
preponderante en la compilacién de las demandas y expresiones sociales que pueden
atender, o no, en caso de llegar al poder. “A pesar de que desde el punto de vista
constitucional el gobierno se define como el 6rgano en que se manifiesta el poder
estatal en toda plenitud, desde el punto de vista sociolégico se comprueba que en los
estados modernos en que se cumplen las condiciones de alguna forma, mas o menos
libre, de participacion electoral del pueblo, los centros de poder a los que de ordinarios
estd subordinado el gobierno en ultima instancia... son el partido o la coalicion de
partidos de gobierno. En los regimenes de partido Unico, el poder de gobierno, es
detentado por el jefe o por los jefes del partido, y en los regimenes bipartidistas el jefe
de gobierno es ordinariamente jefe del partido de la mayoria; en los regimenes
pluripartidistas, la designacion del jefe del gobierno surge de un compromiso entre los

partidos de la coalicién de gobierno.” *’

El gobierno determina, los temas y la forma de interaccion con la sociedad, por medio

de instrumentos como la administracion publica.

1.3 La Administracion Publica

La administracién publica es el instrumento que utiliza el poder ejecutivo para asegurar
la supervivencia del Estado, mediar su relacion con la sociedad y atender los asuntos
de interés general. La evolucion de la administracion publica ha ido en paralelo con las

formas del poder politico dominantes. Por lo tanto, también la administracion publica ha

%6 | evi, en: Bobbio. Diccionario de politica... op. cit., p. 712
%" Ibidem.
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tenido etapas similares a las del Estado con criterios de funciones béasicas o de policia,
ampliadas o intervencionistas, totalitarias, socialistas, benefactoras, neoliberales o de
reforma democratica del Estado con activa participacion de la sociedad organizada.

La administracion publica se vale del sistema juridico del Estado para lograr sus fines

con eficacia y eficiencia.

La orientacion y los mandatos de gobierno aseguran su aplicaciéon por medio de la ley,
gue es de observancia obligatoria y que se apoya en el monopolio de la fuerza y en un
sistema de penalizaciones. Esto asegura el cumplimiento de los objetivos de gobierno
por medio de la administracion publica (eficacia).

Por otra parte, la ley prevé situaciones juridicas generales que le permiten a la
administracion publica atender todos los casos con particulares (eficiencia): “... el Poder
Ejecutivo puede apreciarse bajo un doble aspecto: como Gobierno o poder Politico y
como Poder administrativo.

El Ejecutivo como Gobierno o Poder politico se define por la situacion que guarda
dentro del Estado, con relacion a éste y a los demas Poderes en que se divide el
ejercicio de la soberania.

La situacion del Ejecutivo como Poder administrativo se define por la relacion de la ley
gue ha de aplicar y ejecutar en casos concretos.

Pues bien, en su caracter de gobernante, al Ejecutivo, como representante del Estado,
corresponde realizar los actos de alta direccion y de impulso necesarios para asegurar
la existencia y mantenimiento del propio Estado y orientar su desarrollo de acuerdo con
cierto programa que tienda a la consecucion de una finalidad determinada del orden
politico, econdmico o en general, de orden social. Los actos que con tal finalidad realiza

el Poder Ejecutivo son los que constituyen los actos de gobierno.” %

2 Fraga, op. cit., p. 65
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De esta forma, los actos administrativos, deben apegarse plenamente a la ley: “...
ningun o6rgano del Estado puede tomar una decision individual que no sea conforme a

una disposicion general anteriormente dictada.”®

La administracion publica tiene entonces, funciones y objetivos especificos y para
lograrlos se vale de una estructura organizacional: “... la administracion publica como
funcion, vale decir como actividad-objetivo (condicionada por un objetivo), y como
organizacion, es decir como actividad dirigida a asegurar la distribucion y la

coordinacién del trabajo para una finalidad colectiva.” *°

La connotacion de la palabra administrar y las primeras definiciones de administracién
publica, hacen énfasis en la ejecucion de las leyes para atender el interés general: “...
administrare significaba entre los romanos la satisfaccidon de las necesidades de la

sociedad mediante un esfuerzo adicional por parte de los oficiales...” *

Carlos Juan Bonin elabora en 1834 una de las primeras definiciones de la
administracion publica, que es citada por Omar Guerrero: “La administracion publica es
la autoridad comudn que ... ejecuta las leyes de interés general que se estatuyen sobre
las relaciones necesarias de cada administrado con la sociedad, y de la sociedad con
cada uno de ellos; asi como sobre las personas, los bienes y las acciones como

interesantes al orden publico ...” %

Sin embargo, estas definiciones clasicas ya no corresponden a la realidad actual e
incluso la realidad administrativa, requiere replantearse para adaptarse a las nuevas

necesidades y circunstancias sociales, economicas y politicas.

En el siglo XX La administracién publica ha pasado por una etapa en que el control
politico y de gestion era lo mas importante y el control era sindbnimo de eficiencia, sin

embargo, paraddjicamente, el control empezé a requerir de amplias cadenas de mando

29 .
Ibid., p. 99
%0 pastori, Giorgio. Administracion publica, en: Bobbio, Diccionario de Politica... op. cit., p. 12
81 Guerrero, Omar. Administracion publica, en: Baca, op. cit. p. 2
%2 |bidem.
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y de crecientes estructuras administrativas que no mantenian una adecuada proporcién
respecto a las estructuras y resultados sustantivos. La obsesion por el control, guiaba el
trabajo por la obligaciéon y las reglas impuestas centralizadamente, mas que por la
mision institucional y centraba la atencion mas en los costos monetarios que en el
beneficio social. Esta situacidbn es conocida como burocratizacion: “El paradigma
burocratico alentaba las actividades de control para el desarrollo de sistemas de reglas
cada vez mas densos, como respuesta a las circunstancias cambiantes o a los nuevos
problemas. Cuando los sistemas de reglas fueron extremadamente complejos, se
necesitaron operaciones staff de alcance considerable —localizadas en las
dependencias tanto staff como operativas- para entenderlos, actualizarlos vy
administrarlos... las decisiones tomadas desde el centro no tenian en cuanta la
complejidad y la variabilidad de las situaciones confrontadas por las dependencias

operativas.” *3

Una serie de nuevas circunstancias como el fenémeno de globalizacion, el desarrollo e
influencia de las tecnologias y medios de comunicacion, la fuerte competitividad y
pugna por los mercados en el sector privado y los ciudadanos y usuarios de servicios
publicos, cada vez mas exigentes e informados, han ocasionado, a partir de la década
de los ochentas, que diversas administraciones experimenten adecuaciones en su
filosofia de servicio y en su gestion. El mas importante ha sido el hecho de que la
administracion gire en torno al usuario o cliente y no sélo en lo que la administracion
decide. Esta nueva perspectiva ha desencadenado una serie de adecuaciones en la
conceptualizacion y gestion de diversas administraciones llamadas pos burocraticas. A
continuacion se muestran las principales diferencias entre las organizaciones llamadas

burocraticas y las llamadas pos burocraticas:

ORGANIZACION BUROCRATICA ORGANIZACION POS BUROCRATICA
Enfoque en sus propias necesidades Enfoque en las necesidades del cliente
Control de los recursos y resultados Resultados en beneficio de los clientes

s Barzelay, Michael. Atravesando la burocracia. Una nueva perspectiva de la administracion publica. Traduc.
Jorge Ferreiro, Ed. Fondo de Cultura Econémica, México, 2000, p 185.
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Control de los costos Creacion de valor neto de costo

Busqueda de eficiencia Busqueda de eficiencia y calidad en los
servicios

Enfasis en las reglas Enfasis en los resultados y mision

Dificultad de adaptacion al cambio Facilidad de adaptacion al cambio

Lucha por ganar terreno Compite por obtener mas negocio

Centralizacion de decisiones y reglas Descentralizacibon  de  decisiones vy
adaptable

Cerrada a la comunicacion con el cliente | Abierta a la comunicacion con el cliente

Separa la direccion de la ejecucion Faculta a los empleados operativos para
participar en la direccién y la mejora de la

gestion®

Bajo este contexto de recuperacion del papel principal que le debe corresponder al
usuario (ciudadano), es que aparecen estrategias y filosofias alternativas de servicio
gue incorporan su participacién y que da origen al presente trabajo sobre Cartas
Compromiso al Ciudadano: “Una relacion de cliente es una relacion de trabajo
mutuamente ajustable, en que el propdsito principal del proveedor es satisfacer las
necesidades de los usuarios ... Integrado a la definicion de relacion con el cliente hay
un supuesto clave: por regla general son exactos los juicios fundamentados y reflexivos
de los clientes acerca del grado en que un servicio satisface plenamente sus
necesidades. Por tanto, la informacién y los testimonios mas pertinentes para juzgar
hasta que punto un proveedor cumple adecuadamente el propdsito principal de un
servicio son las evaluaciones de la calidad y del valor del servicio hechas por los

usuarios, como quiera que estas se expresen.” %

Héctor Martinez Reyes en el estudio introductorio al libro de Barzelay “Atravesando la
burocracia”, sugiere que “... recuperemos la recomendacién del autor respecto a la
‘orientacion al cliente’ que puede instrumentarse a través de dos principios: a) la

participacion de los usuarios tanto en la produccion como en la prestacion de servicios;

* ver Barzelay, op. cit., p. 47
* |bid., p. 167
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b) la prestacion de servicios debera realizarse informando exhaustiva y verazmente a
los ciudadanos de las condiciones y recursos con que cuenta el gobierno. Una sociedad
que participa y cuenta con la informacion suficiente para organizarse es, sin duda, el
mejor aliado para las labores gubernamentales. Este tipo de relacion entre el gobierno y
la sociedad sera un factor fundamental para construir la ‘responsabilidad democratica

en la funcién puablica’.” %

En la medida en que la administracion pos burocratica, pone al cliente en el centro de
su atencion, se propone solucionar los problemas derivados de la provision de servicios
publicos: “La tesis del paradigma pos burocratico, en la practica designada también
como gerencialismo, en razén del origen anglosajon de sus fundamentos, se plantea
encontrar respuestas a los problemas del suministro de servicios publicos, y en
particular de servicios sociales, a partir de cambios en la organizaciéon y en el

funcionamiento del aparato burocréatico del Estado.” %’

Sin embargo, el enfoque llamado pos burocratico también presenta deficiencias y es
susceptible de mejorar, sobre todo, cuando pretende adaptar directamente las
estrategias del sector privado al publico y pretende tomar una orientacion de negocios.
En este sentido Héctor Martinez cita a Luis Enrique Alonso Benito y Gregorio Rodriguez
Cabrero que proponen “... salir de la dialéctica cerrada de estatizacion / privatizacion,
gue es, por otra parte, reconocer los efectos perversos y desplazamiento de los fines de
la burocracia estatal, pero, por otra, reconocer también las irracionalidades excluyentes
y la negacion de lo social que supone el funcionamiento Unico y privilegiado del
mercado. A la altura del siglo que vivimos ya sabemos que es fundamental la
introducciéon de mecanismos de mercado para el funcionamiento de las sociedades

complejas, pero el mercado debe estar al servicios de la sociedad, no al revés...” *8

3¢ Martinez Reyes, Héctor. Nota introductoria, en: Barzelay, op. cit., p. 13

3" Morales, Carlos Antonio. Suministro de servicios sociales a través de organizaciones publicas no estatales.
Aspectos generales, en: Bresser Pereira, Luis Carlos. et al. Lo publico no estatal en la reforma del
Estado. Ed. Paidés y Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, Buenos Aires, 1998,

Eap 68-69

Martinez, en: Barzelay, op. cit., p. 12
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Al respecto comparto la opiniébn de Héctor Martinez en el sentido de considerar que el
llamado paradigma pos burocratico, asi como las demas estrategias y herramientas que
la administracion publica puede utilizar provenientes del sector privado pueden ser
Utiles bajo ciertas condiciones y circunstancias, pero no soy partidario de hacer una
implementacion indiscriminada de ellas, ya que en todo momento debe velarse por el

beneficio de la sociedad en su conjunto.

Tanto Barzelay, como Héctor Martinez advierten el cuidado de gestionar con conceptos
empresariales y consideran la propuesta pos burocratica como un punto de partida para
la renovaciébn gubernamental. Martinez cita a Glen Han Cope respecto a la
responsabilidad politica: “...muchos de los conceptos y técnicas que provienen del
sector empresarial pueden fortalecer la burocracia, pero debilitan la responsabilidad

politica.” *°

y a Giandomenico Majone, respecto de la formulacion de politicas publicas:
“La deliberacién, segun Majone, es esencial para poder definir a la democracia como un
sistema de gobierno para la discusién, en donde cada etapa de la deliberacion tiene
funcidn y érgano propios; los partidos politicos identifican las probleméticas y elaboran
sus programas; a través de las elecciones se examinan los programas y los candidatos,
y se expresa una mayoria a favor de uno de los programas; el Legislativo traduce los
programas en leyes en un debate permanente con la oposicion; y asi la discusion
avanza hacia el nivel de la administracion publica, en donde se les da la forma de

politicas precisas ..." *°

También la administracion publica es un ambito de interaccion publico - social que por
una parte, obedece las directrices del Estado a través del poder ejecutivo y por la otra,
recoge las necesidades y demandas de la sociedad, para conformar las acciones de

interés general y asegurar la legitimidad de gobierno.

39 |bidem.
“Obid., p. 18
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1.4 Participacién Ciudadana

En un contexto macro social, la forma mas efectiva de fortalecer la democracia en los
gobiernos actuales es a través de la participacion de la ciudadania, tanto de manera

general como en organizaciones.

En un contexto mas reducido, la participacion de la ciudadania, también es benéfica
para mejorar los servicios que proporciona la administracion publica y su relacién con
los usuarios: “Por participacion ciudadana se entiende aquel proceso por el cual los
sujetos, a titulo individual o colectivo, desarrollan una accion tendiente a vincular una
expectativa o una opinién con los &mbitos publico o politico. En el caso de que la accion
se oriente al espacio publico, la participacion adquiere modalidades de movimiento
social o de organizacion de interés; mientras que si la orientacién se refiere al espacio
politico, puede adquirir caracter de militancia en un partido o de participacion en los

procesos electorales a través del ejercicio del derecho a votar y ser votado.” **

La sociedad como conjunto de personas, grupos e intereses, ha influido en el Estado y
en las formas de gobierno y ha reclamado una serie de derechos para aliviar los
excesos del poder politico: “La ciudadania estaria compuesta por los derechos civicos y
politicos —derechos de primera generacion- y por los derechos sociales —derechos de
segunda generacion-. Los derechos civiles conquistados en el siglo XVIII corresponden
a los derechos individuales de libertad, igualdad, propiedad, de libre desplazamiento,
derecho a la vida, a la seguridad, etcétera. Son los derechos que sustentan la
concepcion liberal clasica. Ya los derechos politicos alcanzados en el siglo XIX tienen
gue ver con la libertad de asociacion y de reunidn, de organizacion politica y sindical, la
participacion politica y electoral, el sufragio universal, etcétera... Los derechos de
segunda generaciéon, los derechos sociales, econémicos o de crédito fueron
conquistados en el siglos XX a partir de las luchas del movimiento obrero y sindical. Se
trata del derecho al trabajo, a la salud y a la educacién, a la jubilacion, al seguro de

paro o desempleo, en fin a la garantia de acceso a los medios de vida y al bienestar

4 Toto, Mario Constantino. Participacion ciudadana, en: Baca op. cit., p. 509
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social... En la segunda mitad de nuestro siglo surgieron los llamados ‘derechos de
tercera generacion’, cuyos titulares no son el individuo, sino los grupos humanos como
el pueblo, la nacién, las colectividades étnicas o la propia humanidad. Es el caso del
derecho a la autodeterminacion, de los pueblos, derecho al desarrollo, a la paz, al

medio ambiente, etcétera.” 42

El reclamo no sélo se debe a la diversificacion de grupos y necesidades nuevas, sino
también a la exclusion de grupos que siempre han existido y la desatencion de
situaciones negativas antiguas como la pobreza, la inequidad y la burocratizacion de los
servicios “... la existencia de nuevas manifestaciones de la participacién ciudadana
surge del paulatino abandono de tematicas pertinentes por parte del sistema politico,
asi como a la crisis de los antiguos mecanismos de intermediacion (partidos, sindicatos,
centrales). Ciertamente, existe un movimiento social que se manifiesta publicamente y
gue, a veces, parece traducir de manera directa expectativas sociales al ambito de lo

politico.” 3

Es necesario que el Estado reconozca y atienda las demandas sociales que le permitan
fortalecer el buen gobierno, la legitimidad, la gobernabilidad, la inclusion y la
participacion ciudadana. “El tan debatido tema de la gobernabilidad de las sociedades
complejas también puede ser interpretado en los términos de la clasica dicotomia
sociedad civil/Estado, una sociedad se vuelve mas ingobernable en cuanto mas
aumentan las demandas de la sociedad civil y no aumenta paralelamente la capacidad
de las instituciones para responder a ellas... Estrechamente relacionado al tema de la
gobernabilidad, aparece el tema de la legitimacién: la ingobernabilidad produce crisis de

legitimidad” **

Existen diversas manifestaciones de los reclamos sociales y que van desde detentar el
poder, hasta solicitar atencion a la pobreza y la inequidad. Las formas politicas que

adquieren éstos reclamos pueden ubicarse desde una posicion liberal —derechos

*2 Vieira, Liszt. Ciudadaniay control social, en: Bresser op. cit., pp. 215-216
*3 Toto, en: Baca op. cit., p. 511
*“ Bobbio. Estado, Gobierno y ... op. cit., p. 44.
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civicos y politicos- o del Estado social —derechos econémicos y sociales-. Algunos
reclamos sociales son de primera importancia, y otros no lo son tanto, sin embargo,
tienen que atenderse todos los reclamos que sean legitimos. “El nuevo Estado ofrecera
proteccion legal a todos los ciudadanos por igual y ante la desaparicion de todas las
adscripciones grupales, su relacién sera directa con cada uno de los individuos, y se
producira a través de un conjunto de derechos codificados legalmente, los cuales

definiran el grado de inclusividad de la ciudadania.” *°

El Estado tiene la obligacion de atender las necesidades sociales de bienes y servicios

orientados a la inclusion social y a la solucion de los temas de interés general.

Diversas causas han influido para que los gobiernos no siempre proporcionen la
atencion y los servicios requeridos por la ciudadania: desconocimiento de la realidad y
de las necesidades de la poblacion; deficiente capacidad de los funcionarios para
disefiar e implementar politicas publicas y estrategias efectivas; influencias de grupos
de presion que pugnan por intereses particulares; incumplimiento, corrupcién y abuso

de poder.

Esta situacion se puede contrarrestar con mecanismos de participacion ciudadana,
como en el caso de algunos estados y municipios de los Estados Unidos donde desde
hace algun tiempo, estas practicas se utilizan para la toma de decisiones de asuntos de
interés general, revocacion de mandatos, emision de normatividad y destitucion de
funcionarios, entre otras; “... los programas y proyectos publicos que involucran
grandes sumas de dinero y que tienen mayor impacto en la ciudadania deben

plantearse y ejecutarse con la participacién de los ciudadanos.” #°

Los antecedentes de algunas de estas practicas provienen desde el siglo XVIl y las mas

importantes se presentan brevemente a continuacion:

45 Bobes, Velia Celia., Ciudadania, en: Baca, op. cit., p. 50
% Zimmerman Joseph, F. Democracia participativa. El resurgimiento del populismo. Traduc. Edgar
Antonio Gonzélez Ruiz, Ed. Limusa, México, 1992, p 14.
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Asamblea popular de Nueva Inglaterra: “La forma mas antigua y directa de participacion
ciudadana se observa en muchos poblados de Nueva Inglaterra, donde los votantes
asisten a asambleas populares y toman decisiones directamente sobre todos los
asuntos locales. Lo votantes, por supuesto son orientados en el procesos de toma de
decisiones por el comité financiero y el directorio de planificaciéon de la localidad, asi
como por otros funcionarios locales.” *’ Este es el tinico ejemplo de democracia directa,
donde la elaboracion de leyes se lleva a cabo por parte de una asamblea de votantes.
Estas asambleas en nueva Inglaterra han sido favorecidas por antiguas tradiciones y
originariamente eran abiertas y se realizaban en un solo dia, pero han ido
evolucionando a asambleas representativas y de otros tipos con mayor duracién, de
acuerdo a las necesidades y circunstancias actuales de los diferentes municipios.

Otros ejemplos de participacion ciudadana en asambleas son las audiencias publicas y
los comités de consulta de los ciudadanos; “... en las cuales los ciudadanos tienen la
oportunidad de expresar sus puntos de vista y, en algunas audiencias, de cuestionar a
los funcionarios... Las audiencias publicas no desplazan a la autoridad que debe tomar
decisiones, pero pueden inducir a los funcionarios publicos a modificar sus puntos de

vista y propuestas originales.” *®

El plebiscito por referéndum: “Por medio de los referéndums populares, los ciudadanos
tienen, con frecuencia, la oportunidad de hacer saber a quienes han sido elegidos para
tomar decisiones, los puntos de vista de la poblacion, sobre algin punto controvertido, y

pueden, también, llegar a tomar decisiones acerca de algin asunto.”®

La importancia de esta figura es tal, que pueden establecerse disposiciones normativas
en la constitucion estatal. “... permite que los votantes decidan si los puntos que en él
se incluyen deben pasar a formar parte de la constitucion estatal, de los estatutos del

Estado, cartas constitutivas locales o de las ordenanzas locales.” *°

" Zimmerman., op. cit. p. 19.
*® |bid., pp. 19-20

“ Ibid., p. 23

0 |bid., p. 47
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Algunas variantes importantes del referéndum son las leyes condicionales y la
legislaciéon directa. Para las primeras, tenemos el caso de Massachusetts; “En el siglo
diecinueve el descontento creciente de los votantes con la legislatura estatal condujo a
la elaboracion de enmiendas constitucionales o de nuevas constituciones que
contemplaban leyes condicionales, esto es, leyes que no se podian hacer efectivas sin
la aprobacion de los votantes. La mayoria de las restricciones se referian a los
préstamos monetarios o a los impuestos y, hoy en dia, se hallan en muchas

constituciones.” °*

Respecto de la legislacion directa tenemos el caso de Dakota del Sur, donde en 1898
los votantes “... enmendaron su constitucion para incluir la iniciativa estatutaria y el
referéndum, estipulando que ‘los votantes se reservan expresamente el derecho de
proponer nuevas medidas, asi como de decidir cuales medidas deberd promulgar la
legislatura y someterlas al voto de los electores del Estado’ y ‘de requerir que toda ley
que promulgue la legislatura debera someterse al voto de los electores del Estado antes

de entrar en vigor ..."." *?

Esta figura aplica en todos los estados, excepto Delaware. La mecanica y la proporciéon
de votantes, tanto ciudadanos como de la legislatura, requeridos para aprobar una
enmienda constitucional, varia entre los estados, (como sucede con las otras figuras de

participacion ciudadana).

Un aspecto importante a tener en cuenta para la aplicacion de cualquiera de estas
modalidades de participacion ciudadana son los costos y tiempos de aplicacién. Los
costos generalmente son altos ya que se realizan impresiones de papeletas y
camparfas masivas para la participacion. Generalmente se realizan al momento mismo
de elecciones generales y se aprovecha la papeleta de votacion para agregar los textos
y preguntas y el ciudadano solo tiene que marcar su postura.

*! Ibid., p. 49
52 Ibidem.
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La elaboracion de leyes por iniciativa de los ciudadanos: “Actualmente 23 estados
permiten el uso de la iniciativa, un tipo de legislacion directa, de caracter positivo que
permite que los votantes promulguen leyes sin la accién del cuerpo legislativo. En el
caso de la iniciativa directa... es posible someterla a una votacion, general o especial,
una peticion firmada por un determinado niumero de votantes, el texto de ella se incluye
directamente en las boletas de dicha votacién. En la iniciativa indirecta, la medida que
se ha propuesto mediante la peticion, se transmite al cuerpo legislativo, el cual tendra
cierto plazo para actuar al respecto. Si la legislatura deja de actuar o enmienda la
peticidn, entonces, se incluye la peticion original en las boletas del referéndum para que

los votantes decidan al respecto.” >

Actualmente, esta figura se utiliza en 17 estados, para reformar las constituciones

estatales.

La convocatoria: “... estda disefiada para que los funcionarios publicos respondan
continuamente a los votantes, al autorizar a éstos a realizar una eleccion especial para
determinar si uno o varios funcionarios deben 0 no permanecer en sus puestos. Las
constituciones de 14 estados reconocen el uso de la convocatoria...” >* Respecto de la
mecanica de aplicacion, encontramos que “Igual que el referéndum de peticién, y la
iniciativa, el proceso de destituir a un funcionario comienza con la circulacion de
peticiones para la firma de los votantes... Las constituciones de 14 estados autorizan el

empleo de la convocatoria para destituir a los funcionarios estatales de sus cargos” >

Accién voluntaria: Esta figura de participacion ciudadana, adopta muchas formas en los
Estados Unidos y tiene una antigua tradicion: “En el pasado, los programas voluntarios
fueron organizados, generalmente por individuos y por organizaciones. Los distritos
especiales que son unidades de gobierno que proporcionan servicios de bomberos y

servicios médicos de urgencia han confiado por tradicion en los ciudadanos

%% |bid., p. 24
** |bidem.
% Ibid., pp. 115 - 116
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voluntarios.” *° Diversos programas en todo el territorio de los Estados unidos utilizan la

accion voluntaria como parte de sus recursos con gran éxito.

Gobierno vecinal: Esta forma de organizacién, busca descentralizar y fraccionar el
gobierno de las grandes ciudades como Nueva York, para adecuarlo a las necesidades
especificas de villas y pueblos con necesidades y caracteristicas particulares. De hecho
pueden combinarse las administraciones del gobierno de la ciudad y de las localidades:
“La mayoria de los defensores del gobierno vecinal invocaban la redistribucion del
poder politico mediante el establecimiento de una ciudad federada. El presente sistema
de gobierno de la ciudad se preservaria en el caso de las funciones cuyo manejo es
mas eficaz en grandes zonas (tales como tratamiento de residuos, alcantarillado,
aprovisionamiento de agua) y el gobierno recién establecido, se ocuparia de las
funciones mas cercanas a los ciudadanos, tales como los programas de asistencia, los

servicios de salud, bibliotecas, parques vecinales y escuelas.”’

En resumen podemos decir que “La asamblea popular abierta, el referéndum de
peticion y la iniciativa se pueden emplear para promulgar o rechazar leyes. La
convocatoria, por supuesto, es una eleccion especial con el fin de eliminar a un

funcionario de su puesto antes de la terminacion de su periodo.” °®

y todos son
mecanismos que reducen las posibilidades de gobiernos deficientes, ya sea por
incapacidad de los funcionarios o por la defensa de intereses particulares en contra de

los interese generales.

En México, existe la disposicion, a través de politicas de buen gobierno, de poner al
ciudadano en el centro de su atencion. Esto representa una gran responsabilidad tanto
para el gobierno, como para la sociedad ya que el gobierno debe mantener una postura
real (no simulada) de tomar la informacién que la ciudadania le proporciona (voz del
usuario) en las evaluaciones, opiniones y sugerencias para mejorar la gestion de los

servicios, mediante las Cartas Compromiso al Ciudadano.

% Ibid., p. 24
> Ibid., p. 146.
%8 |bid., p. 170.
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Por su parte, la sociedad tiene la oportunidad de exigir el cumplimiento de los
estandares de servicio, comprometida en las Cartas e ir exigiendo su mejora, de

acuerdo a sus necesidades y expectativas.
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2 Marco Metodoldgico.

A continuacion se describe el marco internacional de actuacion de la gestion publica y
el caso especifico de México, destacadndose las politicas de Buen Gobierno como

estrategia gubernamental y como marco para la implementacién de las CCC.

Respecto del concepto de Buen Gobierno, éste se refiere a “Un gobierno que trabaje
mejor, cueste menos y genere mayores beneficios para la sociedad.” *° Esta definicion
implica que el gobierno se desempefie bajo criterios de eficiencia, eficacia y efectividad:
“Eficiencia por que en el gobierno no debe haber desperdicio, los recursos tanto
materiales como financieros o0 humanos son escasos y deben ser aprovechados al
maximo. Eficacia por que los recursos no se pueden utilizar en cualquier cosa sino en el
logro de los objetivos que nos hemos trazado y finalmente Efectividad por que aun
cuando podamos hacer muchas cosas y hacerlas bien, asi como lograr nuestros
objetivos, sabemos que no pueden ser cualesquiera objetivos, sino aquellos que en
verdad van a impactar en el desarrollo de la sociedad como la educacion, la salud, la

seguridad publica, la creacién de micronegocios, etc.” ®

Dentro del Buen Gobierno, la estrategia de Gobierno de Calidad establece el marco
metodolégico de actuacion de la DGEABG, area responsable de fomentar la

implementacion de las mejoras de procesos y las CCC.

2.1 Contexto general de la mejora continua.

Para la publicacién de una CCC, es condicion indispensable que el tramite o servicio

esté en un proceso continuo de mejora.

% Mufioz Gutiérrez Ramén. Pasion por un Buen Gobierno. Administracion por Calidad en el Gobierno de
Vicente Fox, Aldea Global Ediciones, México, 1999, p. 26
% |bid., p. 12
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El concepto de mejora esta presente a lo largo de la historia de la humanidad, sin
embargo la mejora continua es un concepto que toma mayor fuerza a partir de la

posguerra y una de sus representaciones clasicas es el llamado “Circulo de Deming”

“El ciclo Deming puede ayudar a la gerencia a disminuir la diferencia entre las
necesidades del cliente y el rendimiento del procedimiento. Es un derivado del método
cientifico orientado a los procedimientos. Se le llamé originalmente ‘Ciclo de Shewhart’
en honor a su fundador W. A. Shewhart. En 1950 los japoneses le cambiaron el nombre

a ‘Ciclo Deming'.

El ciclo Deming se compone de cuatro etapas: ‘planificar’, ‘*hacer’, ‘estudiar’ y ‘actuar’.
Por ello a veces se le llama ciclo PHEA (Planificar-Hacer-Estudiar-Actuar). Se desarrolla
un plan (planificar); dicho plan se prueba en pequefia escala o en forma de ensayo
(hacer) se estudian los efectos del plan (estudiar), y luego se toman las acciones
correctivas apropiadas (actuar). Estas acciones correctivas pueden conducir o
modificarlo, de modo que el ciclo PHEA es una continua serie ascendente de

mejoramiento sin término.” ®*

En el siguiente esquema se muestran las cuatro etapas del llamado circulo de Deming:

4. Estudiar los resultados 1. ¢Cudles podrian ser los logros mas
¢, Qué aprendimos? ¢ Qué importantes de este equipo? ¢Qué
podemos predecir? cambios serian convenientes? ¢ De

gué datos se dispone? ¢ Se
necesitan nuevas observaciones?
Si es que si, planificar un cambio o
un ensayo. Decidir cdmo usar las
observaciones.

3. Observar los efectos del

cambio o ensayo. 2. Llevar a cabo el cambio o el
ensayo decidido anteriormente,

62

®1 Gitlow, Howard. Planificando para la calidad, la productividad y una posicién competitiva. Traduc. Héctor G.
Tegera, Editorial Ventura, México, 1991, p. 32

%2 W. Edwards Deming. Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis. Traduc. Jesus Nicolas
Medina. Ediciones Diaz de Santos, Madrid, 1989, p. 67
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De manera adicional, las Normas Internacionales de calidad 1SO 9001:2000 también

describen los pasos de ésta metodologia de la siguiente forma:

“Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos

Verificar: realizar el seguimiento y la medicidn de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.” &

Asimismo, el concepto de mejora continua estd intimamente vinculado con los

conceptos de innovacion y calidad.

“El mejoramiento y la innovacién son imprescindibles si una empresa desea ocupar una
posicion competitiva en un futuro. El mejoramiento en el proceso modifica los procesos
actuales y trabaja para reducir en forma continua la diferencia entre las necesidades del

cliente y el rendimiento del proceso...

El propdsito de la innovacion es doble: a) crea un adelanto dramatico en la disminucion

de la diferencia entre las necesidades del cliente y el rendimiento del proceso y b)

descubre las necesidades futuras del cliente...” 5

% International Organization for Standardization, ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos.
Edicion 2000, p.6
% Gitlow. op. cit., p. 18.
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2.2 Nuevas tendencias internacionales en la gestién publica.

En las dltimas tres décadas diversas condiciones econdmicas, sociales, politicas y
tecnolégicas cambiaron radicalmente y se acrecentaron las demandas y las
expectativas de los ciudadanos respecto de los servicios recibidos por los sectores

publico y privado.

A continuacion se destacan algunos cambios que afectan la gestidon publica:

Eficiencia y transparencia: Desde la década de 1980 diversos gobiernos encabezaron
demandas ciudadanas para cambiar administraciones burocréticas y discrecionales

haciéndolos mas eficientes y transparentes (E.U., Canada, Gran Bretafa)

Finanzas publicas sanas: En el Reino Unido se destaca que “Durante los afios
ochentas se operaron un buen nimero de programas de reforma del sector publico
todos ellos con el objetivo de entregar mejores resultados contra el dinero gastado. La
Iniciativa de Administracién Financiera de principios de los afios ochentas introdujo
nuevos sistemas de administracion financiera y presupuestarios con una importante

delegacion de presupuestos a gerentes locales...” ®

En la década de 1990 la Union Europea exigia como condicidén para ser miembro, tener

unas finanzas publicas sanas.

Privatizacién: El transito de algunos paises a economias de libre mercado, propiciaron
la privatizacion de empresas paraestatales. En los paises capitalistas hay una fuerte
tendencia a privatizar los servicios publicos y a tener un gobierno esbelto. “No nos
enfrentamos a un ‘progresivo debilitamiento’. Por el contrario, necesitamos un gobierno

fuerte, vigoroso y muy activo. Nos enfrentamos a una opcion entre un gobierno de gran

% Turton en OCDE. op. cit., p. 67.
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tamano, pero impotente o un gobierno cuya fuerza reside en que se mantiene en los

limites de la decision y la direccién y deja para los demas el ‘hacer'...

Tecnologias de informacion: A partir de la década de los 80’s se incremento el uso de
tecnologias de informacion que permitieron una mayor competitividad, atraccion de
inversiones y mejora del servicio al cliente. “Las burocracias jerarquicas y centralizadas
gue se disefiaron en los afos treinta y cuarenta de este siglo no funcionan bien en la
sociedad y la economia de los noventa, incesantemente cambiante, rica en informacion

y animada por una intensa actividad cognoscitiva” ©’

Austeridad: Las crisis econdmicas obligan a los paises a implantar economias austeras
y a realizar reformas e innovaciones gubernamentales. “Algunos de los origenes de las
iniciativas de calidad son: presiones derivadas de los recursos del presupuesto, con un
enfoque en mejorar la calidad de los servicios que se contempla como una manera de

reducir costos o de ‘hacer mas con menos’.” %

Ciudadanos mas informados y exigentes: Las tecnologias de informacion han
permitido a los ciudadanos contar con la informacidon oportuna y suficiente para conocer
las opciones y exigir las mejores condiciones en productos y servicios. La disponibilidad

de esta informacion también fomenta la competencia ente los diferentes proveedores.

En el sentido que se utiliza en este trabajo, los ciudadanos que realizan un tramite o
reciben un servicio pueden identificarse también como usuarios e incluso como clientes,
en el sentido de que las instituciones, aln las publicas deben diferenciarlos para
conocer sus caracteristicas y necesidades y, con base en ello, identificar mejores
formas de servicio y productos o servicios encaminados a su satisfaccién. Las
organizaciones deben considerara a su clientes como los elementos mas importantes vy,
en la medida de los posible deben proporcionarseles alternativas de seleccion (en la

organizacion o en otra).

% Osborne, David y Geabler, Ted. Lareinvencién del gobierno. La fuerza del espiritu empresarial en el sector
ublico. Traduc. Marco Aurelio Galmarini, Paidés, Barcelona, 1994, p. 84

" Ibid., p. 39

% OCDE. op cit., p. 12.
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Aun cuando los clientes no tuvieran posibilidad de elegir la mejor opcion, les queda el
recurso del castigo politico que consiste en cambiar los candidatos o partidos que
gobiernan sin preocuparse por servirlos de la mejor manera y sin tomarlos en cuenta:
“La mejor manera de hacer que los proveedores de servicios respondan a las
necesidades de sus clientes es colocar los recursos en manos de éstos y permitirles

elegir.”

Diversas corrientes de gestion publica se han desarrollado, pero sus propuestas
pueden sintetizarse en una mayor eficacia, eficiencia y transparencia de los servicios
y en la satisfaccion ciudadana: “La Nueva Gestion Publica es el intento de dar cuenta,
reflexionar y discutir sobre como alcanzar fines publicos con la mayor eficiencia, eficacia

y satisfaccion del ciudadano...”. ™

Los gobiernos buscan soluciones a las crecientes demandas ciudadanas basicamente
en tres estrategias de gobierno:

e Transformacion del Estado

e Reforma del Estado

e Desarrollo administrativo

“En la dltima mitad del siglo XX, y mas aun al inicio del nuevo milenio, los gobiernos se
han visto presionados para responder tanto a las demandas de sus ciudadanos como a
la creciente complejidad y al cambio de sus ambientes globales. La solucién de estas
demandas se ha dado a través de la transformacion, la reforma o el desarrollo
administrativos. Estos movimientos en el area de la administracién publica, sistemas de
manejo organizacional y fortalecimiento institucional se repiten en todos los rincones del

planeta. De hecho casi todos los paises del mundo, ricos y pobres, democraticos y

% Osborne, op. cit. p 258
" Olias de Lima Gete, Blanca (coordinadora). La nueva gestion publica. Prentice Hall, Madrid, 2001, p. XI.
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autoritarios, enfrentan fuertes retos que provienen de diferentes direcciones y fuentes.
n 71

Existen diversas tendencias mundiales para afrontar los mencionados retos, una de
ellas es la llamada “Modernizacion del Estado” en la que se circunscriben las acciones

gue en México se llevan a cabo.

“Modernizacion del Estado. Este es un reto que afecta a todos los paises y se relaciona
con la adaptacion y mejora de las estructuras administrativas, capacidades gerenciales,
manejo financiero y adaptacion tecnolégica como respuesta a las nuevas necesidades y
demandas de sociedades mucho mas complejas y heterogéneas de los que lo eran
hace apenas unas décadas. En otras palabras, es un proceso de reajuste de las
instituciones del Estado y de la gestion publica ante la necesidad de mejorar la relacion
costo-eficiencia, la calidad, la simplicidad y la participacién en el gobierno. La necesidad
de mejorar la eficiencia del sector publico y de recortar costos —temas que son el
corazon de la Nueva Escuela de Pensamiento de la Administracion Publica- recae en
una serie de medidas que incluye la privatizacién, la desregulacion y la introduccién en

el sector publico de mecanismos que se asemejan a los del mercado...” 2

2.3 Agenda de Buen Gobierno.

En México, en el periodo de gobierno 2000-2006, la llamada modernizacién del Estado
ha implicado el desarrollo e implementacion de un instrumento coordinador de las
principales estrategias que buscan eficientar el sector publico: Las politicas publicas de

Buen Gobierno.

El Buen gobierno empieza a esbozarse desde el mismo Plan Nacional de Desarrollo

2000 — 2006, pero se constituye como tal el 6 de noviembre de 2002 durante el

n Bertucci, Guido. Tendencias Mundiales de innovacién y calidad gubernamental, en: Revista de Politica
7Dzigital. Edicion extraordinaria, numero 13, Grupo Nexos, México, noviembre 2003, p. 8.
Ibidem.
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Segundo Foro de Innovacion y Calidad de la Administracidon Pudblica en que se

anunciaron las estrategias que la integran:

1. Gobierno que cueste menos: Reducir el gasto que no agrega valor para ofrecer

mayores beneficios a la sociedad.

2. Gobierno de Calidad: Satisfacer o superar las expectativas de los ciudadanos en los

servicios que se les brindan.

3. Gobierno Profesional: Atraer, retener y motivar a las mejores personas al servicio
publico, asegurando que se convierta en un factor estratégico de la competitividad del

pais.

4. Gobierno Digital: Posibilitar que, desde cualquier computadora conectada a Internet,
los ciudadanos obtengan informacién del gobierno y tengan acceso a los servicios que
éste ofrece.

5. Gobierno con mejora regulatoria: Garantizar que la ciudadania y los servidores

publicos efectuen tramites con facilidad, seguridad y rapidez.

6. Gobierno Honesto y Transparente: Recuperar la confianza de la sociedad en su

gobierno.

El presente trabajo aborda con mayor profundidad la estrategia de Gobierno de Calidad.
Sin embargo, en las Conclusiones Generales también se consideran las otras
estrategias (excepto Gobierno Profesional), bajo la propuesta de un enfoque sistémico

e integral que genere mayores impactos por la mejora de la gestion.

Debido a que la estrategia de Gobierno Profesional no se aborda en las Conclusiones

Generales, es conveniente comentar brevemente que “El Servicio Civil de Carrera es un

3 Ver Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental. Agenda Presidencial de Buen Gobierno.
Editado por la Presidencia de la Republica, México, 2002, pp. 8-37
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sistema de administracion de personal en el sector publico que ofrece la oportunidad a

los empleados del gobierno de hacer carrera en la administracion publica, ofreciendo un

servicio evidentemente mejor a la ciudadania a través de las siguientes politicas:

a)

b)

d)

Un reclutamiento que impida el amiguismo, el compadrazgo y la odiosa
costumbre de improvisar funcionarios leales para puestos que requieren de una
capacidad técnica especializada, mediante rigurosos examenes de oposicion
para el ingreso y el asenso de puesto.

Un plan de capacitacion permanente que permita al funcionario estar a la
vanguardia del conocimiento de las técnicas y procesos de la administracion
publica ...

Un plan de aumentos de sueldo y compensaciones basado en la evaluacion del
desempeiio ...

Un plan de retiro y pensiones adecuadas a la dignidad de los funcionarios de

carrera.”

Esta logica de reclutamiento o ingreso, capacitacion, desarrollo, evaluacién del

desemperio y retiro se conserva en la administraciéon del servicio profesional de carrera

y en

la Ley del Servicio Profesional de Carrera: Ingreso; Desarrollo Profesional;

Capacitacion y Certificacion; Evaluacion del Desempefio; Separacion y Control y

Evaluacion.

Respecto de Gobierno Honesto y Transparente, es necesario analizar el concepto de

“Recuperar la confianza de la sociedad en su gobierno”.

Como se expone en las Conclusiones Generales, es muy importante trabajar con

herramientas y estrategias -incluidas las de honestidad y transparencia- bajo un

enfoque integral y sistémico que impacte sustancialmente en la recuperacion de la

confianza de la sociedad en el gobierno.

™ Mufioz. Op. Cit., p. 204 - 205
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Las estrategias mencionadas son adecuadas para un buen gobierno y deben
mantenerse como medios para recuperar la confianza de la sociedad en el gobierno,
pero en México su aplicacion ha sido deficiente, de manera aislada y sin una adecuada

coordinacion, con impactos marginales y con requerimientos excesivos de recursos.

Las estrategias de honestidad y transparencia, deben ser fortalecidas por las otras
estrategias de la Agenda; calidad, profesionalismo, digitalizacion y mejora regulatoria,
de manera que, cualquier proceso, tramite o servicio mejorado integralmente, sera mas
“amigable” para el usuario y reunira mayores posibilidades de honestidad y
transparencia. Un proceso, tramite o servicio con una razon de ser bien definida, con
informacion clara y precisa, que solicita sélo los requisitos necesarios, que se entrega
razonablemente rapido y atendido por personal calificado y comprometido, elimina las

posibilidades de opacidad y corrupcién y generan mayor confianza en el gobierno.

Y es que la sociedad requiere confiar ya que en el contexto social, el concepto de
confianza, aparentemente intrascendente, en realidad no lo es. Niklas Luhmann, cuyo
trabajo tedrico es considerado como uno de los mas importantes en la sociologia
contemporanea, considera a la realidad social contemporanea —a partir de la segunda
mitad del siglo XX-, como extremadamente compleja y desconcertante, al grado que ya

no son suficientes las explicaciones basadas en la sociologia clasica.

El conflicto social, y los fendmenos que desencadena, parecen ser el ndcleo sobre el
que se construye la sociedad contempordnea. La contradiccibn prevalece y la
insatisfaccion de las explicaciones convencionales dan una sensacion de carencia de
sentido a la sociedad (absurda); diversos grupos sociales se revelan a la obediencia
social en base a los modelos y valores preestablecidos; algunos grupos sociales se
oponen abiertamente a la politica internacional (intervencionista) de los paises mas
poderosos; la sociedad se hace enfaticamente global y regional al mismo tiempo,
nacional e internacional, por una parte caen fronteras y se tiende a la
internacionalizacidon y por otra parte se acentlan las identidades y conflictos raciales,
los procesos acumulativos de riqueza y pobreza contindan polarizandose; las figuras de
autoridad social pasan por la peor crisis y los individuos y observadores sociales caen
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primero en el desconcierto, la incredulidad y después en la indiferencia y el temor. La
accion social parece detenerse, retroceder y contradecirse. “La necesidad de confianza
puede considerarse como el punto de partida correcto y apropiado para la derivacién de

reglas para la conducta apropiada.”

Ante esta extremada complejidad social, Luhmann propone un enfoque funcional
estructuralista para poder comprender los conceptos antaglnicos o excluyentes y
reducir la complejidad de la conceptualizacion social “la confianza reduce la
complejidad social yendo mas alla de la informacion disponible y generando las
expectativas de conducta en que reemplaza la informacién que falta con una seguridad

internamente garantizada.” "®

Luhmann también propone un enfoque diferente de la comunicacion social (teoria de la
accién comunicativa) para distinguir los sectores de la poblacién “...excluidos de las
diferentes alternativas que los sistemas funcionales ofrecen. No cuentan con educacion
ni con servicios de salud, e —incluso- no cuentan con existencia legal dado que ni
siquiera tienen la cédula de identidad que los acredita como ciudadanos ... Estos
grupos pueden estar —y lo estan- fuertemente integrados pero resultan invisibles para
los subsistemas funcionales por que no cuentan con las condiciones minimas para ser
considerados ... el esquema arquitecténico de la teoria sigue siendo el mismo: una
mirada que conoce a partir de la diferencia, que contempla las otras posibilidades, la
contingencia de lo social y que descubre que siempre, en lugar de estar en el mejor de

los mundos posibles nos encontramos en un mundo pleno de mejores posibilidades.” ’’

La confianza permite ofrecer seguridades presentes a planificaciones y escenarios
futuros e incrementa la capacidad de los sistemas sociales de actuar coherentemente

en un entorno complejo. “... la confianza va mas alla de la informacién que recibe del

n Luhmann, Niklas. Confianza. Trad. Amada Flores, Ed. Antropos, Universidad Iberoamericana, Espafia 2005, p. 6.
" |bid. p. 164
" Rodriguez Mancilla, Dario. Nota a la version en espafiol, en: Luhmann. op. cit., pp. XXI — XXII.
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pasado y se arriesga definiendo el futuro. La complejidad del futuro se reduce por

medio del acto de la confianza.”’®

La confianza puede depositarse en medios de comunicacion simbdlicamente
generalizados. “Luhmann analiza la verdad, el dinero y el poder y demuestra que con
ellos, la confianza puede despersonalizarse, pasando a ser confianza en el medio, en el
funcionamiento efectivo del sistema. Quien recibe dinero confia que después podra
entregarlo a otra persona; la verdad es el medio que aporta la reduccion intersubjetiva
de la complejidad. La confianza sélo es posible donde es posible la verdad... Para el
caso del poder politico, el ciudadano tiene ciertas expectativas respecto a las
decisiones que deberian ser adoptadas y puede hacer uso de las elecciones para
demostrar su satisfaccion o disgusto con las decisiones que efectivamente han sido
tomadas. Por otra parte, se confia en el sistema politico en la medida que debera

permitir que los ciudadanos lleven una vida digna.” ”®

Para el caso de las estrategias de la Agenda de Buen Gobierno y de cualquier
estrategia de mejora de la gestion gubernamental, es sumamente importante cumplir los
objetivos como el de recuperar la confianza de la sociedad en su gobierno ya que “... la
confianza depende de que la inclinacion al riesgo se mantenga bajo control y de que la

» 80

cuota de desilusiones no sea demasiado grande” **, ademas de que “... es mas facil

transformar la confianza en desconfianza que la desconfianza en confianza.” 8

2.4 Antecedentes de las Cartas Compromiso al Ciudadano

Entrando ya en el tema de las CCC, es conveniente su contextualizacion general y la
referencia breve de sus antecedentes: “Las Cartas Compromiso deben definirse dentro
de un marco de politicas publicas. La Carta no se implementa en el vacio. Ha de

definirse dentro de un marco coherente de politicas publicas. En Estados Unidos se

8 Luhmann. op. cit. p. 33

7 Rodriguez, en Luhmann. op. cit., p. XXIV.
8 | uhmann. op. cit. p. 155

& |bid. pp. 156
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hizo bajo el lema de ‘Reinvencion del Gobierno’ que tenia sus metas claramente
definidas y le otorgaban un contexto y marco imprescindibles a favor del ‘Servicio al
Cliente’.

México que ahora lanza su propia Carta Compromiso al Ciudadano, también cuanta con
un marco de politicas de reforma: la Agenda Presidencial de Buen Gobierno, y la Carta

Compromiso pretende ser una buena herramienta para su instrumentacion.” %

La cita anterior hace referencia a las politicas publicas como el marco en le que se
gestan y desarrollan las CCC. No hay un concepto acabado de politicas publicas dado
gue las causas y circunstancias que las generan cambian continuamente, pero tiene al
menos dos acepciones basicas: una concepcién tedrica — metodoldgica que permite el
analisis y la otra como el quehacer en si de las decisiones de gobierno ante una, cada
vez mayor y mas complejo cumulo de demandas, intereses y agentes involucrados:
“...la atmédsfera en la que surgié la disciplina de las politicas publicas es basicamente la
de la ciencia politica estadounidense que se preocupaba por encontrar instrumentos
analiticos convincentes ... Esta preocupacion tenia como factum principal el
mejoramiento de los diversos programas de asistencia social y de servicios
comunitarios que operaban los gobiernos en la década de 1950 y 1960 ... Dado que su
preocupacion fundamental era la de optimizar los rendimientos de los recursos
gubernamentales, en sus origenes la disciplina de las politicas publicas estuvo bastante
influida por las ciencias de la organizacion, apareciendo entonces como una rama o
especializacion de la administracion publica. Pronto parecieron otros desarrollos que se
centraban ya no tanto en la optimizacién de recursos, sino en el proceso de elaboracion
de las decisiones, con lo que la disciplina dominante en el estudio de las politicas
publicas transita de la administracion publica a la economia ... Un tercer momento en el
desarrollo de las politicas publicas tuvo lugar cuando la atencién se centré ya no sélo
en mejorar los rendimientos de los recursos ni s6lo en el proceso decisional, sino
cuando se considera a las politicas como cursos de accién de los que hay que dar
cuenta a los publicos que otorgan consentimiento y demandan participacion en las

decisiones; se trata entonces de pensar a las politicas como ciclos complejos que

82 Carthy, Winthrop. Experiencias internacionales de las Cartas Compromiso, en: Revista de Politica Digital,
Edicion extraordinaria, nimero 20, Grupo Nexos, México, noviembre 2004, p. 69
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reclaman eficiencia tanto en su elaboracion técnica como en su legitimacién ante
diversos actores sociales y aun en su inclusiéon en los procesos decisorios, lo que
reclama una pluralidad de disciplinas:

Teoria politica cualitativa, para depurar la imagen de hacia donde queremos ir;
modelacién cuantitativa para sistematizar nuestras conjeturas de como llegar al sitio
deseado; microeconomia para disciplinar el deseo con la aceptacion de los recursos

limitados; teoria de las organizaciones para reconocer y corregir los errores...” &

A continuacion se mencionan los antecedentes generales de las Cartas Compromiso:

“Antecedentes

Las Cartas Compromiso al Ciudadano se originan en el programa Citizen’s Charter o
Cartas al Ciudadano, desarrollado en el Reino Unido en el afio 1991. A principios de la
década de 1990, el gobierno del Reino Unido se plante6 como objetivo principal
recuperar la confianza y la credibilidad en las instituciones publicas que la ciudadania
habia perdido. Las Cartas al Ciudadano fueron una herramienta para establecer un
vinculo con la sociedad y terminar con la ineficiencia al interior de su Administracion

Plblica” &

Diversos organismos internacionales, como la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico (OCDE), fomentan la implementacion de CCC en los paises
miembros como una estrategia para mejorar la gestion publica. “... Algunos han optado
por instrumentar iniciativas o reformas especificas y de alto compromiso con el publico
respecto de la calidad en los servicios.

Estos incluyen a:

Bélgica Carta para Usuarios de Servicios Publicos (1992)
Canada Iniciativa de Normas de Servicios (1992)
Francia Carta de Servicios Publicos (1992)

Portugal La Carta de Calidad en los Servicios Publicos (1993)
Espafa El Observatorio de la Calidad (1992)

8 canto Chac, Manuel. Politicas Publicas, en: Baca, op. cit., p. 588
8 SFP. Guia de Implementacién Carta... op. cit., p. 5
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Reino Unido Carta del Ciudadano (1991)

En otros ha sido un aspecto continuo e implicito de iniciativas mas amplias que

promueven un enfoque hacia el rendimiento o los resultados...” &

Otra caracteristica de las CCC es que los tramites y servicios se proporcionen con
calidad, entendida como la satisfaccién o superacion de las necesidades y expectativas
de los usuarios. “El enfoque hacia la calidad en el servicio es parte de la orientacion
general de las reformas en la administracion del sector publico que los paises miembros
de la OCDE estan intentando instrumentar, particularmente con el fin de mejorar la
capacidad de respuesta y sensibilidad de las instituciones del sector publico a través de

requerir y alentar un mayor énfasis en el rendimiento o resultados.” %

En México, “Los principios de calidad del sistema CCC son:

® Centrarse en el cliente: Dado que los ciudadanos son la razén de ser del sector
publico, el sistema CCC esta orientado a conocer qué espera y necesita la
ciudadania, orientando la mejora de sus procesos para cumplir y satisfacer estas

necesidades.

" Desempefiarse eficaz y eficientemente: De la mano con la mejora orientada a
satisfacer las necesidades y expectativas ciudadanas esta orientar a la institucion a
obtener resultados con recursos limitados, eliminando las deficiencias y reduciendo
los costos. Asimismo el sistema CCC verifica que todas las acciones contribuyan

con los objetivos definidos para la institucion.

®" Fomentar el liderazgo y la participacion de todos los miembros de la
institucion: No puede existir un cambio sin el compromiso de la alta direccion. Es

por ello que el sistema CCC exige la declaracion y compromiso expreso de los

% OCDE. op. cit., p. 17
% 1pid., p. 18
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titulares de la institucion y del equipo responsable de la implementacion y

aseguramiento del sistema CCC.

Los responsables del servicio se encargan de convocar a todos los servidores
publicos que participan en la prestacion del servicio y los comprometen a cumplir los

objetivos.

" Mejorar continuamente: En el sistema CCC se implementa un proceso de mejora
en el que la institucion:

* mide el desempefio de los estandares de servicio,

recolecta la opinion ciudadana,

» planifica de acuerdo a las necesidades y expectativas ciudadanas, y

actua, definiendo mejoras derivadas de los resultados obtenidos

La institucion obtiene insumos que le sirven de guia para resolver los problemas

planteados por los ciudadanos de forma sistematica y estructurada.” &’

8 SFP. Guia de Implementacion Carta... op cit., pp. 7-8
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3 Marco Normativo de la Secretaria de la Funcién Publica.

3.1. Plan Nacional de Desarrollo 2001 - 2006

Comenzaremos ubicando el marco de accion de la Secretaria de la Funcion Puablica
(SFP) y del presente trabajo. En este sentido identificaremos el marco normativo yendo

de lo general a lo particular.

A continuacion se analizan las estrategias y objetivos que establece el Plan Nacional de
Desarrollo (PND) 2001-2006 al respecto.

El PND prevé la creacion de tres comisiones o areas que aglutinen y atiendan las
grandes necesidades nacionales mediante coordinaciones interinstitucionales, bajo un
enfoque integral con objeto de que se haga “un uso mas eficaz de los recursos e
incremente la efectividad de los resultados” ® de la Administracién Publica:

e Desarrollo social y humano.

e Crecimiento con calidad.

e Ordeny respeto.

Los requerimientos para conseguir los objetivos de las comisiones son unas finanzas

publicas sanas y un buen gobierno &

La actuacién de la SFP se ubica en el area de Orden y Respeto, que tiene como uno de
sus objetivos rectores el de: “Abatir los niveles de corrupcién en el pais y dar absoluta

transparencia a la gestién y al desempefio de la Administracién Publica Federal”.*

Podemos definir la corrupcion como “... el fendmeno por medio del cual un funcionario
publico es impulsado a actuar de modo distinto de los estandares normativos del

sistema para favorecer intereses particulares a cambio de una recompensa... Se

83ecretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP). Plan Nacional de Desarrollo 2001 — 2006. Publicado en el
Diario Oficial de la Federacién, México, 30 de mayo de 2001, p. 51
89 :
Ibidem.
% Ibid., p. 105

52



pueden identificar tres tipos de corrupcion: la practica del cohecho, es decir el uso de
una recompensa para cambiar a su propio favor el juicio de un funcionario publico; el
nepotismo, es decir la concesion de empleos o contratos publicos, sobre la base de
relaciones de parentesco en lugar de mérito, y el peculado por distraccion, es decir, la

asignacion de fondos publicos para uso privado.”*

Para el area de Orden y Respeto el PND incluye un diagnéstico con los temas de

combate a la corrupcion, transparencia y desarrollo administrativo.

El diagnéstico destaca a la corrupcibn como uno de los aspectos de mayor
preocupacion de la ciudadania que “... Se propicia por la existencia de un marco
normativo excesivamente regulatorio que, paradéjicamente, permite e incluso fomenta
la discrecionalidad en la toma de decisiones del servidor publico, y por la falta de

honestidad en la prestacion de servicios publicos”.*?

Los procesos burocraticos y la falta de efectividad en la aplicacion de la ley, hacen que
la sociedad perciba un alto nivel de impunidad; “De acuerdo con el indice de Percepcion
de Corrupcion que preparé Transparencia Internacional para el afio 2000, México se
ubica en un sitio nada favorable, con una calificacion de 3.3 en una escala de 0 a 10.
Esto lo ubica en el lugar 59 de un total de 90 paises considerados en la investigacion

que realiza dicho organismo”.*

Ademas de que los mecanismos de control en realidad no se habian orientado a
detectar practicas de corrupcion y se limitaban a verificar el cumplimiento de la
normatividad, “... se carece de mecanismos que permitan controlar y mejorar los
procesos, de sistemas de trabajo y organizacionales para transparentar y hacer

eficiente la prestacién de los servicios publicos y se ha puesto un gran énfasis en la

o Pasquino, Gianfranco. Corrupcién, en: Bobbio Diccionario de Politica... op. cit., p. 438
92 i

Ibid., p. 118
% Ibidem.
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vigilancia formal y el enfoque correctivo, lo que ha ocasionado pérdidas irreparables de

recursos”. %

Por lo anterior se ha determinado prioritario el impulso a acciones preventivas y el
combate a la corrupcién, buscando el apoyo de la ciudadania, mediante su participacion
activa “... en el disefio, la ejecucién y la evaluacion de la actividad publica, la solucién
de problemas de corrupcidon en aspectos especificos y en el logro de una mejora

permanente de los servicios publicos™®

Esta prioridad toma forma con el objetivo rector del PND de “abatir los niveles de
corrupcion en el pais y dar absoluta transparencia a la gestién y al desempefio de la
Administracion Publica Federal” mediante las siguientes acciones:
e Erradicar la corrupcién y la impunidad,
e Elevar la calidad de la gestion publica, en funcion de las necesidades y
expectativas de la ciudadania,
e Medir los indices de corrupcidn y la percepcion ciudadana respecto de los

servicios que recibe de la Administracién Publica Federal.?®

Este objetivo rector cuenta con las siguientes estrategias que constituyen el marco de

actuacion de la SFP:

“a). Prevenir y abatir practicas de corrupcién e impunidad, e impulsar la mejora de la

calidad en la gestion publica.

Instrumentar normas y procedimientos dirigidos a prevenir la discrecionalidad y el abuso
de autoridad de los servidores publicos en la prestacion de los servicios bajo su
responsabilidad. Asegurar a la ciudadania certidumbre en cuanto a las actividades de
las instituciones de gobierno, la calidad de sus servicios, un cambio de actitud del

servidor publico, garantizando su profesionalizacién y honestidad.

% Ibidem.
% |bidem.
% Ibid., p. 119
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Impulsar una mejora regulatoria interna en la Administracion Publica Federal que facilite
la actividad gubernamental y garantice la aplicacion de controles indispensables. Asi
también establecer programas de mejora continua en los procesos, organizacion y

desemperio de las instituciones y de los servidores publicos.

Establecer los mecanismos y programas necesarios en las dependencias y entidades
del gobierno federal y, en su caso, con las autoridades locales, con objeto de hacer

esfuerzos integrales y coordinados para la transparencia y el combate a la corrupcion

b]. Controlar y detectar practicas de corrupcion.

Erradicar conductas y actos ilicitos en las instituciones publicas mediante la
identificacion de areas, procesos y servicios criticos susceptibles de corrupcioén, asi
como mediante el establecimiento de mecanismos dirigidos a mejorar, evaluar y dar

seguimiento, de manera periddica, al desempefio de la gestion publica.

Transformar los érganos de control interno de las dependencias y entidades con un
enfoque preventivo que centre la atencion en el andlisis y la mejora de los controles
internos, en dar la atencion debida a las denuncias ciudadanas y en llevar a cabo
auditorias dirigidas a los aspectos sustantivos de la actividad publica y de los resultados

gue se deben obtener.

Establecer los mecanismos de coordinacién necesarios con las autoridades de los
estados y municipios del pais, a fin de garantizar el buen uso y aplicacion de los

recursos federales que se transfieren a los estados locales.

c]. Sancionar las practicas de corrupcion e impunidad.

Aplicar la ley para sancionar las conductas ilicitas de los servidores publicos,
basandose en investigaciones debidamente fundadas que permitan enfrentar casos

criticos de corrupcién sin distincion alguna y, en general, concluir y difundir casos
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ejemplares de castigo que sefialen la seriedad del Ejecutivo Federal en el combate a

dicha lacra.

d]. Dar transparencia a la gestion publica y lograr la participacion de la sociedad.

La credibilidad y transparencia de la gestion publica exige el acceso a la informacion
gubernamental, con el objeto de mostrar el desempefio de las instituciones, el
cumplimiento de los objetivos y programas de trabajo establecidos, el uso de recursos
asignados, el otorgamiento de sus servicios y los resultados alcanzados. Asimismo es
importante ampliar y garantizar la eficiencia de mecanismos de registro, investigacion y

atencién de quejas y denuncias presentadas por la ciudadania.

Promover el desempefio y la aplicacion de sistemas de medicion que permitan conocer

con mayor puntualidad la percepcion de la sociedad sobre el fendmeno de la corrupcién

Establecer acuerdos con la sociedad para enfrentar la corrupcion, mediante acciones

concretas que muestren su participacion corresponsable en esta tarea nacional.

e]. Administrar con pertinencia y calidad el patrimonio inmobiliario federal.

Verificar el buen uso y aprovechamiento de los inmuebles patrimonio del gobierno
mediante el registro publico, el avalio y la conservacion de la propiedad inmobiliaria

federal.”®’

El objeto de estudio del presente trabajo se centra en el apartado a]. Especificamente

en lo que se refiere a: impulsar la mejora de la calidad en la gestion publica.

Asimismo, el PND establece la necesidad de la participacion ciudadana, la
transparencia y la calidad en la gestion publica: “Necesitamos un gobierno participativo

gue consulte a la sociedad sobre sus necesidades y prioridades para convertirlas en

" bid., p. 119-120
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politicas de gobierno, y que de forma constante se someta a una rigurosa rendicion de

cuentas, no solo en lo que se refiere al uso honesto y transparente de los recursos, sino

también a la eficacia y calidad con que se utilizan.”®

% Ibid., p. 49
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3.2 Ley Organica de la Administracion Publica Federal (LOAPF)

Esta ley determina los lineamientos de organizacion de la APF, centralizada y

paraestatal.

De acuerdo con ésta ley, la Administracion Publica centralizada esta constituida por la
Presidencia de la Republica, las Secretarias de Estado, los Departamentos

Administrativos y la Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal.

Dentro de las Secretarias de Estado, las competencias para la SFP estan normadas por

el articulo 37.

Para efectos del presente estudio, a continuacion se sefialan los parrafos mas
relevantes que norman a dicha Secretaria respecto a impulsar la mejora de la calidad

en la gestion publica:

“Articulo 37
A la Secretaria de la Funcion Publica corresponde el despacho de los siguientes

asuntos:

|. Organizar y coordinar el sistema de control y evaluacién gubernamental. Inspeccionar
el ejercicio del gasto publico federal, y su congruencia con los presupuestos de

€egresos;

Il. Expedir las normas que regulen los instrumentos y procedimientos de control de la
Administracion Publica Federal, para lo cual podra requerir de las dependencias
competentes, la expedicion de normas complementarias para el ejercicio del control

administrativo;
lll. Vigilar el cumplimiento de las normas de control y fiscalizacion asi como asesorar y

apoyar a los organos de control interno de las dependencias y entidades de la

Administracion Publica Federal:;...
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VI. Organizar y coordinar el desarrollo administrativo integral en las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, a fin de que los recursos humanos,
patrimoniales y los procedimientos técnicos de la misma, sean aprovechados y
aplicados con criterios de eficiencia, buscando en todo momento la eficacia,
descentralizacion, desconcentracion y simplificacion administrativa. Para ello, podra
realizar o encomendar las investigaciones, estudios y analisis necesarios sobre estas
materias, y dictar las disposiciones administrativas que sean necesarias al efecto, tanto

para las dependencias como para las entidades de la Administracién Publica Federal;

VII. Realizar, por si 0 a solicitud de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o de la
coordinadora del sector correspondiente, auditorias y evaluaciones a las dependencias
y entidades de la Administracion Publica Federal, con el objeto de promover la
eficiencia en su gestion y propiciar el cumplimiento de los objetivos contenidos en sus

programas;...

XXV. Formular y conducir la politica general de la Administracion Publica Federal para
establecer acciones que propicien la transparencia en la gestion publica, la rendicion de
cuentas y el acceso por parte de los particulares a la informacién que aquélla genere, y

XXVI. Promover las estrategias necesarias para establecer politicas de gobierno

electronico...” *®

Especificamente la fraccion VI resume la facultad de la SFP para coordinar el desarrollo
administrativo que permita optimizar los recursos y procedimientos para mejorar la
gestion publica. Para ello, se le faculta a fin de determinar las disposiciones

administrativas que sean necesarias.

% presidencia de la Republica. Ley Orgéanica de la Administracién Publica Federal. Publicada en el Diario Oficial
de la Federacion, México, 29 de diciembre de 1976 (Ultima reforma publicada el 21-05-03) Articulo 37. pp. 22-23.
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3.3 Manual de Organizacion General de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo

Administrativo.

El conjunto de competencias establecidas en el Manual de Organizacion de la SFP,
pueden clasificarse en dos ambitos principales: 1) Castigar conductas ilicitas en apego
al marco juridico y 2) Fortalecer la funcion preventiva a fin de abatir practicas de
corrupcion e impunidad e impulsar la mejora de la gestion gubernamental y en ambos

casos se apoya en y propicia la participacion ciudadana activa:

“... el reto de la SECODAM es el de contribuir a una mejora permanente de los servicios
gubernamentales, enraizar una nueva ética en el servicio publico que propicie el
cumplimiento de las disposiciones legales, el manejo transparente de los recursos, la
atencion oportuna a la opinidon y denuncias de la ciudadania, el desarrollo de un servicio
publico de carrera y la rendicion puntual de cuentas a la sociedad; pondra especial
énfasis en fortalecer su funcion preventiva a fin de abatir practicas de corrupcion e
impunidad; y en la responsabilidad de castigar conductas ilicitas, observando siempre
para ello, las disposiciones que conforman el marco juridico que rige la actuacion de la

autoridad.” %

El Manual de Organizacion establece la division de responsabilidades de las unidades

administrativas que conforman la Secretaria para el logro de sus objetivos y funciones.

Asimismo, el Manual hace referencia a la Visidbn y Mision de la SFP que al tener
funciones globalizadoras, aplican para toda la APF:

“VISION

La sociedad tiene confianza y credibilidad en la Administracion Publica Federal.

100 secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM). Manual de Organizacion General de la

Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. Publicado en el Diario Oficial de la Federacion, México, 06
de diciembre de 2002. p. 2.
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MISION

Abatir los niveles de corrupcion en el pais y dar absoluta transparencia a la gestion y al

desempefio de la Administracién Publica Federal.” ***

Como dependencia globalizadora, corresponde a la SFP la coordinacion de estrategias
para que la APF aplique las acciones necesarias para el cumplimiento de esta Vision y

Mision.

Por otra parte, el Manual de Organizacion menciona los antecedentes de la SFP.

Aunque, los antecedentes institucionales en materia de control de la administracion
publica en México se remonta a 1824, con la creacion del Departamento de Cuenta
Publica y Raz6on del Ministerio de Hacienda con la atribucion de formular los
presupuestos y la Cuenta de Ingresos y Egresos, la materia de objeto de nuestro
estudio, se centra fundamentalmente a partir de la expedicion de la Ley Organica de la

Administracion Publica Federal en 1976:

“Al expedirse la Ley Organica de la Administracion Publica Federal en 1976, las

funciones de control y vigilancia quedan distribuidas de la siguiente forma:

e El manejo de la deuda publica y lo referente al avalio de los bienes muebles
nacionales, bajo la responsabilidad de la Secretaria de Hacienda y Crédito

Publico;

e EIl control, vigilancia y evaluacion del ejercicio del gasto publico federal y de los
presupuestos, de los contratos de obra publica, de la informatica, y de las

adquisiciones de toda clase, en la Secretaria de Programacion y Presupuesto;

% 1bid., pp. 3-4.
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e La administracion vy vigilancia de los bienes de propiedad originaria, los que
constituyen recursos naturales no renovables y los de dominio publico de uso

comun, en la Secretaria de Patrimonio y Fomento Industrial; y

e La administracién y vigilancia de los inmuebles de propiedad federal y el
establecimiento de las normas para la celebracion de contratos de construccion y
conservacion de obras federales, en la Secretaria de Asentamientos Humanos y

Obras Publicas.” 1°2

Posteriormente las competencias en materia de control se complementan en otras

dependencias:

A la Secretaria de Comercio le correspondio la intervencion en las adquisiciones y

manejo de almacenes, avallos y baja de bienes muebles.

A la Secretaria de Programacion y Presupuesto, la responsabilidad de control

presupuestario del personal federal.

A las Procuradurias Generales de la Republica y de Justicia del Distrito Federal, el

registro y control de la manifestacion de los bienes del personal publico federal.

Como puede observarse, estas funciones de control y vigilancia, se encontraban
dispersas en varias dependencias, lo que dificultaba la implementacién de estrategias

integrales.

“En 1982 se plantea la necesidad de armonizar y fortalecer la funcion de control en el
sector publico. Para ello, fue presentado ante el Congreso de la Union un conjunto de
propuestas legislativas en las que se incluyo la iniciativa de Decreto de Reformas y
Adiciones a la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, misma que al

aprobarse y publicarse en el Diario Oficial de la Federacion el dia 29 de diciembre de

1% 1pid., p. 6.
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1982, dio origen a la Secretaria de la Contraloria General de la Federacién; con el
propdsito de integrar en esta dependencia las funciones de control y evaluacién global

de la gestién publica anteriormente dispersas.” 1%

“... Posteriormente, mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion de
fecha 28 de diciembre de 1994, se reform6 la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal, con el propésito fundamental de que el Estado dispusiera de mejores
instrumentos para llevar a cabo, a través de la Administracion Publica Federal, sus
tareas de gobierno con oportunidad y eficiencia, bajo un esquema de organizacion que

evitara duplicacion de funciones y precisara responsabilidades.” ***

Asimismo, se modificé el nombre de la dependencia por el de Secretaria de Contraloria
y Desarrollo Administrativo y se le confirieron nuevas atribuciones. De acuerdo con el
articulo 37 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, se dispuso que le
correspondia el despacho “... de los asuntos siguientes: desarrollo administrativo
integral en dependencias y entidades; normatividad en materia de adquisiciones,
servicios, obra publica y bienes muebles; conduccién de la politica inmobiliaria federal,
administracion de los bienes inmuebles federales y normatividad para la conservacion

de dichos bienes.” 1%

Esto permitié a la Secretaria, “... disefiar lineamientos bajo un criterio de modernizacion
administrativa para mejorar la prestacion de los servicios publicos y la atencion a la
ciudadania, asi como fortalecer las funciones normativas que orientan el manejo
transparente de los recursos del Estado, y la operacion de los sistemas de control y
vigilancia para prevenir conductas indebidas e imponer sanciones en los casos que asi

se amerite.”

“... En otro orden de ideas, es conveniente destacar que en el Plan Nacional de

Desarrollo 1995-2000 se adapté como linea de accion de las actividades del Ejecutivo

1% 1pid., p. 7.
1% 1pidem.
1% 1bid., pp. 7-8.
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Federal en materia de control, promover la probidad y rendicibn de cuentas como

elemento esencial del proceso de reforma del Estado.” 1%

Sin embargo, “... se determind la existencia de limitaciones legales que dificultaban el
funcionamiento de los 6rganos internos de control de las dependencias y entidades,
instrumentos fundamentales para propiciar el adecuado desempefio de la funcién
publica, y que reflejaban en la oportunidad y eficacia con que debia actuarse ante

eventuales conductas que vulneraban los principios que rigen el quehacer publico.

Por lo anterior, conforme a lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo, se
produjeron las reformas a las Leyes Organica de la Administracion Publica Federal,
Federal de las Entidades Paraestatales y Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos (D.O.F del 24 de diciembre de 1996) para dotar a las contralorias
internas de la autonomia que requiere la funcion de control y que se tradujeron en los

aspectos fundamentales siguientes:

Facultar a la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, para designar y
remover directamente a los contralores internos de las dependencias y entidades, y de
la Procuraduria General de la Republica, y con ello reforzar el vinculo funcional de
estos respecto del 6rgano rector, y asi sustraerlo de la linea de mando del érgano

fiscalizado.

Conferir atribuciones directas a los o6rganos internos de control de las entidades
paraestatales para iniciar el procedimiento administrativo a los servidores publicos de
éstas, en los casos en que se presuma la necesidad de fincar responsabilidades en los

términos de la Ley...

Dotar del caracter expreso de 6rganos de autoridad a las contralorias internas, con

mencion especifica de su estructura basica, a partir de la atencion de quejas y

denuncias, la auditoria y la competencia integral en materia de responsabilidades.” **’

1% 1pid., p. 8.
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Posteriormente “... el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el cual prevé como uno
de sus objetivos rectores el de abatir los niveles de corrupcion en el pais y dar absoluta

transparencia a la gestién y al desempefio de la Administracién Pablica Federal” *°

El 16 de julio de 2001, el nuevo Reglamento Interior de esta Secretaria, establecio las

atribuciones y competencias de las unidades administrativas de ésta dependencia:

“Es de sefialar que este ordenamiento fue reformado mediante Decreto Presidencial
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 29 de noviembre de 2001, con el
objeto de incorporar dentro de la estructura organica de la Secretaria, a la
Subsecretaria de Desarrollo y Simplificacion Administrativa y establecer las atribuciones
de las Direcciones Generales que se le adscribirian, derogando al efecto el articulo 13
del propio Reglamento Interior, relativo a las atribuciones de la Unidad de Desarrollo

Administrativo.” 1%°

Actualmente, la Subsecretaria de Desarrollo y Simplificacion Administrativa ha pasado a

ser la Subsecretaria de la Funcion Publica.

Y97 |bid., pp. 8-9.
1% 1pid., p. 10.
1% 1pid., p. 11.
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3.4 Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Publica

Actualmente, dentro de la SFP hay tres subsecretarias: 1) De Control y Auditoria de la

Gestion Publica; 2) De Atencion Ciudadana y Normatividad y 3) De la Funcion Publica.

En la Subsecretaria de la Funcion Publica se ubica la DGEABG, en donde se

desarrollan las acciones para impulsar la mejora de la gestion publica y coordinar la

implementacion de CCC gue son el objeto del presente estudio.

A continuacioén se citan las atribuciones de la DGEABG, de acuerdo con lo establecido

en el articulo 52 del Reglamento de la Secretaria de la Funcién Publica:

“Promover en la Administracién Publica Federal y en la Procuraduria General de la
Republica el desarrollo administrativo integral, la realizacion de programas para el
mejoramiento de la gestion administrativa, la simplificaciéon y automatizaciéon de
trdmites y procesos, y la descentralizacion y desconcentracion de funciones, asi
como darles seguimiento y evaluar y difundir sus resultados, por si o a través de los

organos internos de control;

Elaborar los proyectos de disposiciones administrativas que deban observar las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal y la Procuraduria
General de la Republica para que los recursos humanos y los procedimientos
técnicos de éstas sean aprovechados y aplicados con eficiencia y eficacia, asi como

propiciar la descentralizacion, desconcentracion y simplificacion administrativa,;

Realizar o encomendar las investigaciones, estudios y analisis para el mejoramiento
de la gestibn gubernamental sobre desarrollo administrativo integral en la
Administracion Publica Federal y en la Procuraduria General de la Republica, de
conformidad con lo dispuesto por la fraccion VI del articulo 37 de la Ley Organica de
la Administracién Publica Federal,

Desarrollar guias y lineamientos en materia de eficiencia administrativa que sirvan de
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VI.

VII.

VIII.

instrumentos a los érganos internos de control para promover la mejora administrativa
en las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal y el logro de un

Buen Gobierno;

Disefiar e impulsar en la Administracion Publica Federal y en la Procuraduria General
de la Republica la implantacion de los modelos de gestion gubernamental en materia
de desarrollo administrativo integral orientado a la obtencién de mejora de resultados;

Prestar asesoria y consultoria en materia de desarrollo administrativo e innovacion a
las dependencias y entidades de la Administracion Pulblica Federal y a la
Procuraduria General de la Republica, a fin de coadyuvar al logro de resultados que

impacte en el funcionamiento de las mismas;

Participar, en las materias de su competencia, con las unidades administrativas de la
Secretaria y con las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal y
la Procuraduria General de la Republica, en la formulacién y ejecucion de los
programas a cargo de la Secretaria que deriven del Plan Nacional de Desarrollo, y

Las demas que le atribuya expresamente el Titular de la Secretaria.” **

110

Secretaria de la Funcion Publica (SFP). Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcién Pablica. Publicado

en el Diario Oficial de la Federacion, México, 12 de diciembre de 2003. Articulo 52, pp. 44-45
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3.5 Programa Nacional de Combate a la Corrupcién y Fomento a la Transparencia
y el Desarrollo Administrativo (PNCCTDA)

Este es el programa sectorial que coordina la SFP en el periodo 2001 — 2006.

Se ubica en el area de Crecimiento de la Sociedad con Orden y Respeto del PND y
tiene como objetivo rector: “Abatir los niveles de corrupciéon en el pais y dar absoluta

transparencia a la gestion y el desempefio de la Administracién Pablica Federal.”

El Programa “... contiene los objetivos, estrategias, lineas de accion, procesos,
responsables e indicadores de avaluacion para organizar las fuerzas gubernamentales
gue permitan tanto prevenir como sancionar la corrupcion en las instituciones publicas,
mejorar su eficacia, eficiencia y honestidad, hacer obligatoria la rendicion de cuentas,

asi como propiciar la participacion activa de la poblacién...” ***

A partir de un diagndstico, el Programa plantea los temas principales a abordar, en
conjunto con la ciudadania:

e Corrupcion,

e Transparencia,

e Enfoque correctivo y orientado al cumplimiento de la normatividad,

e Limitada participacion ciudadana

e Debilidades en la calidad de los servicios publicos.

En un intento por cuantificar el problema de la corrupcién, se proporcionan algunos
datos “... el Banco Mundial estima que representa el 9 % del PIB nacional, ademas de
haber una fundada percepcion en la opinion publica de que existe corrupcion y de que

ésta genera ineficiencias en la actividad publica y servicios de baja calidad...” **?

11 Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM). Programa Nacional de Combate a la

Corrupcion y Fomento a la Transparencia y el Desarrollo Administrativo 2001 — 2006. Publicado en el Diario
Oficial de la Federacion, México, 22 de abril de 2002, p. 1
12 pid., p. 7
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Por otra parte, en materia de transparencia, se destaca que “... no ha existido una
politica gubernamental consistente para abrir el conocimiento de la ciudadania a la
organizacion y operacion de las instituciones, los recursos con los que cuenta y los
resultados de su gestion. Al no haber una politica deliberada de informacion que facilite
comprender mejor la actividad gubernamental y que pueda nutrir a la sociedad de
elementos de juicio, es dificil evaluar con objetividad el quehacer de la APF. Por lo
tanto, el acceso a la informacién de la gestion publica, debe ser un derecho del

ciudadano que se tiene que privilegiar de manera permanente.” **3

El analisis reconoce el enfoque correctivo y de cumplimiento de los mecanismos de
control de la gestion gubernamental: “Asimismo, los mecanismos e instancias de control
no se orientaron a prevenir y detectar especificamente practicas de corrupcion sino a
verificar el cumplimiento de la normatividad; privilegiandose la vigilancia formal y el
enfoque correctivo, lo que ha ocasionado pérdidas importantes de recursos por:

a) Recurrencia de observaciones; b) Sanciones impugnadas ante los tribunales por

servidores publicos por presuntas responsabilidades no debidamente sustentadas.” ***

Respecto de la participaciéon ciudadana, hasta ahora, los mecanismos mas
representativos de dicha participacion son las quejas y denuncias, sin embargo, se
considera que la participacion es limitada debido principalmente a una escasa cultura

de peticion ciudadana debido a que:

a) Las autoridades dan escasa difusion a la normatividad de los tramites y servicios.

b) Las autoridades dan escasa difusion a los mecanismos de quejas y denuncias.

c) La ciudadania no cree que las autoridades atiendan las quejas y denuncias
oportuna e imparcialmente.

d) Se realizan insuficientes acciones contundentes para sancionar a los servidores
publicos infractores

e) Hay estructuras no funcionales de los 6rganos internos de control que son las

instancias competentes para resolver.

13 Ipidem.
1% Ipidem.
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Lo anterior ocasiona que el 72 % de las resoluciones analizadas en el periodo 1998 —
2000 se emitan como “archivadas por falta de elementos” y sélo el 4.4. % de las

peticiones ciudadanas se dictaminen como quejas y denuncias. **°

El diagndstico concluye estableciendo como prioridad “canales abiertos de
comunicacién continua entre gobierno y sociedad a fin de que esta pueda evaluar el

desempefio de la gestién publica.” **

Respecto de la calidad de los servicios publicos, se sefialan las principales
debilidades a enfrentar:

Las limitaciones en la planeaciéon estratégica y en la evaluacion de politicas

publicas generan indefinicion en las prioridades.

e La sobre regulacion dificulta el funcionamiento de la APF, deteriora la calidad de
Sus programas y servicios y afecta sensiblemente a los particulares;

e Pesadas estructuras organizacionales con jerarquia verticales que dificultan la
operacion y no se alinean correctamente con la mision y los objetivos.

e Deébil coordinacion interinstitucional para el desarrollo de macro programas.

e Carencia de un sistema de profesionalizacion de los recursos humanos que
permita mejorar las competencias laborales y motive el alto desempefio.

e Tecnologia limitada y aplicada principalmente a aspectos administrativos de las
instituciones sin una visién de conjunto de la APF.

e Procesos de trabajo ineficientes que no aportan valor agregado para la
poblacion.

e Escasa participacion ciudadana en la definicion, ejecucién y evaluacién de las

politicas y programas gubernamentales. ***

5 1bid., p. 8
118 1pidem.
Y7 v/er Ibid., pp. 8-9
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A continuacion se presentan los cinco objetivos, las lineas estratégicas y las lineas de

accion del Programa y se describen brevemente, las lineas de accion gue mas nos

interesan para efectos de éste trabajo:

OBJETIVOS LINEAS ESTRATEGICAS | LINEAS DE ACCION Y PROYECTOS
1| Prevenir y | 1.1 | Establecer el marco | 1.1.1 | Comisién Intersecretarial para la
abatir practicas juridico institucional y Transparencia y el Combate a la
de corrupcion e operativo que Corrupcion
impunidad e permita la debida | 1.1.2 | Reformas al marco juridico relativo a
impulsar la actuacion de la las atribuciones y competencias de
mejora de la Secretaria la Secretaria
calidad en la| 1.2 | Mejora de los | 1.2.1 | Mejora regulatoria interna de la APF
gestion publica procesos y servicios | 1.2.2 | Investigacion de mejores practicas
publicos de la APF anticorrupcién
1.2.3 | Fortalecimiento de los sistemas de
control interno en la APF
1.2.4 | Nuevo enfoque de los Organos
Internos de Control
1.3 1.3.1 | Estudio de sueldos y salarios de las
areas criticas de la APF
1.3.2 | Formaciéon y capacitacion de los
servidores publicos
1.3.3 | Servicio profesional de carrera en la
APF
1.3.4 | Induccion y adopcion voluntaria del
Codigo de Etica de los Servidores
Publicos
2| Controlar y | 2.1 | Implantar controles | 2.1.1 | Inventario de areas criticas en la
detectar en la APF APF
practicas de 2.1.2 | Programas operativos para la
corrupcién transparencia y el combate a la

corrupcién en areas criticas de la
APF
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2.1.3 | Asesoria Para el disefio vy
fortalecimiento de los sistemas de
control de areas criticas

2.2 | Investigar e integrar | 2.2.1 | Auditoria, control, seguimiento y
informacién sobre la evaluacion de la gestion puablica
actuacion de las | 2.2.2 | Sistema de Informacion Directiva
instituciones para
fundamentar
acciones que
mejoren su
desempefio

3| Sancionar las | 3.1 | Aplicar las sanciones | 3.1.1 | Usuario simulado
practicas de que corresponda a | 3.1.2 | Deteccion y sancion de casos de
corrupcion e conductas indebidas corrupcion
impunidad

4| Dar 4.1 | Dar calidad y | 4.1.1 | Ley para el Acceso a la Informacion
transparencia a transparencia a la Gubernamental
la gestion gestion 4.1.2 | Facilitacion y recepcion de quejas,
publica y lograr gubernamental denuncias e inconformidades
la participaciéon 4.1.3 | Identificacibn de estandares de
de la sociedad atencion ciudadana

414 |Uso de la tecnologia para la
transparencia en el gobierno

4.1.5 | Coordinacion con  estados vy
municipios

4.1.6 | Contraloria social

4.1.7 | Informacion  publica sobre la
operacibn y desempefio de las
instituciones 'y los  servidores
publicos

4.1.8 | Medicion del impacto en el combate
a la corrupcion e impunidad

4.1.9 | Administracion eficiente y
transparente de los recursos
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humanos, materiales y financieros
de la SECODAM para coadyuvar a

un buen gobierno

4.2 | Generar acuerdos | 4.2.1 | Acuerdos de Colaboracién y pactos
con la sociedad Sectoriales de Transparencia Yy

Combate a la Corrupcion

4.2.2 | Relaciones Instituciones de

Vinculacién para la Transparencia

4.3 | Nueva cultura social | 4.3.1 | Incorporacién de los sistemas de
de combate a la combate a la corrupcion y a la
corrupcion impunidad y de ética publica en el

sistema educativo nacional

4.3.2 | Consejo Nacional de Transparencia

y Contra la Corrupcion

4.3.3 | Campafia de posicionamiento del

Gobierno Federal en el combate a la

corrupcién
5| Administrar con | 5.1 | Administrar con | 5.1.1 | Administracion del Patrimonio
pertinencia vy pertinencia y calidad Inmobiliario Federal
calidad el los bienes inmuebles | 5.1.2 | Avalto y justipreciacion de
Patrimonio de la APF inmuebles federales
Inmobiliario
Federal

Lineas de accion:

1.1.1 Comisién Intersecretarial para la Transparencia y el Combate a la
Corrupcion

. el 4 de diciembre de 2000 se publicé el Acuerdo por el que se cred la Comision

Intersecretarial para la Transparencia y el Combate a la Corrupcién...” **8

“El objetivo es coordinar las politicas y acciones para prevenir la corrupcion, fomentar la

transparencia en el ejercicio de las atribuciones de las diversas dependencias y

18 1bid., p. 27
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entidades de la APF, asi como divulgar los resultados para que la sociedad esté
debidamente informada y dar seguimiento a los programas y acciones que se lleven a

cabo para el cumplimiento de sus propésitos” **°

1.2.4. Nuevo Enfoque de los Organos Internos de Control (OIC’s)
Este apartado es el soporte para el cambio en las estructuras y funciones de los OIC'’s,
“... privilegiando su funcion preventiva para fomentar las condiciones de transparencia,

eficiencia, eficacia y rendicion de cuentas que acrediten la confianza de la sociedad...”
120

1.3.2. Formacion y Capacitacion de los Servidores Publicos

Esta linea también corresponde a una de las actividades sustantivas de la DGEABG:
“Su objetivo es formar y capacitar a los servidores publicos en materia de mejora de
procesos y administracion de proyectos en las dependencias y entidades de la APF con
procesos y servicios publicos de alto impacto que inciden en beneficios directos a la
sociedad, que contribuyen a combatir la corrupcion y que permitan eliminar

» 121

duplicidades.

1.3.3. Servicio Profesional de Carrera

Aqui se plantea uno de los elementos mas importantes de la administracion 2000-2006;
“El propésito de este proyecto es coadyuvar en la busqueda de los mecanismos
necesarios para asegurar que las funciones publicas se desarrollen por los servidores
publicos de mando méas capacitados y con mejores habilidades, aptitudes y experiencia
para que las personas que lleguen a los cargos publicos cumpliendo con esos
requisitos, tengan estabilidad en sus empleos y permanezcan en ellos, mas alla de

cambios en los niveles directivos de las instituciones y de cambios de gobierno.” *??

19 Ibidem., p. 27
20 1pid., p. 35
21 |bid., p. 39
22 |bid., p. 40
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2.1.2 Programas Operativos para la Transparencia y el Combate a la Corrupcion
en Areas Criticas de la APF.

Con base en el PNCCTDA cada institucion debe elaborar su propio programa: “El
objetivo es obtener mejores niveles de calidad en los procesos y servicios de areas
criticas de corrupcion en la APF para lograr su eficiencia y la honesta atencion de los

servidores publicos.” 123

4.1.1. Ley para el Acceso ala Informacion Gubernamental

Este apartado tiene como meta principal “Lograr la expedicion de la Ley Federal de
Acceso a la Informacion y de Transparencia en la Gestion Publica, para garantizar el
acceso de toda persona a la informacion sobre la APF... y transparentar la gestion

gubernamental.” 1**

4.1.3. Identificacion de estandares de Atencion Ciudadana

Cabe mencionar que como parte de la mejora de los servicios publicos, la DGEABG
impulsa, ademas de las CCC, la implementacion y aseguramiento de los Centros
Integrales de Servicios: “El objetivo de este proyecto es lograr oficinas modelo a través
de los Centros Integrales de Servicio y de Cartas Compromiso con acciones concretas
gue generen la participacion corresponsable de la sociedad para erradicar actos
irregulares por parte de los servidores publicos y a aprovechar las areas de oportunidad

sefialadas por los usuarios, a fin de mejorar tramites y servicios.

Marco conceptual:

Cartas Compromiso: Son documentos simples y accesibles que informan al usuario lo
gue razonablemente puede esperar del servicio que ofrece una dependencia o entidad,
llamados compromisos o estandares de servicio y cdmo esos usuarios pueden
contribuir a su cumplimiento; todo esto, soportado por sistemas y procedimientos de

medicién, evaluacion y retroalimentacion...” *%°

123
Ibid., p. 42

24 1bid., p. 50. Nota: al respecto, el 11 de junio de 2002 se publico el decreto de la Ley Federal de Transparencia y

Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.

125 |bid., p. 54.
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4. Desarrollo e implementacién de las Cartas Compromiso al Ciudadano.

Previamente a la mejora de tramites e implementacion de CCC la DGEABG realizé las

siguientes actividades:

4.1 ldentificacion y seleccion de tramites y servicios.

A finales de 2003 la DGEABG realizé un andlisis de los trdmites y servicios de la APF.

Para ello recurrio a diversas fuentes:

En la Comisién Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) se deben registrar los
trdmites de la APF, de acuerdo con el articulo 69 — M de la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo, “La Comision llevara el Registro Federal de Tramites y

Servicios, que sera publico...” 1%

En adicién a la obligatoriedad de las dependencias y entidades de registrar en la
COFEMER sus tramites, el articulo 69 — Q establece que “Las dependencias y los
organismos descentralizados de la administracion publica federal, no podran aplicar
tramites adicionales a los inscritos en el Registro, ni aplicarlos en forma distinta a como

se establezcan en el mismo...”

A diciembre de 2003, se tenian registrados aproximadamente 2640 tramites en la
COFEMER. A este registro, se agregaron los tramites fiscales y otros que de acuerdo al
articulo 1 de la citada Ley se excluyen de ser registrados en la COFEMER. “Este
ordenamiento no sera aplicable a las materias de caracter fiscal, responsabilidades de
los servidores publicos, justicia agraria y laboral, ni al ministerio publico en ejercicio de

sus funciones constitucionales...” *’

126 presidencia de la Republica. Ley Federal de Procedimiento Administrativo. Publicada en el Diario Oficial de la

Ilzzgderacién, México, 04 de agosto de 1994 (lltima reforma aplicada el 30-05-2000) Articulo 69 — M.
Ibid., Art. 1
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Una vez obtenido el universo de tramites y servicios (alrededor de 3000), se aplicaron
los siguientes criterios de seleccion a fin de identificar aquellos que mayor impacto
tienen para la ciudadania:

a) Frecuencia con la que el tramite o servicio fue realizado,

b) Numero de usuarios que realizaron el tramite o servicio,

c) Recurrencia de usuarios (veces que asiste el usuario a realizar el tramite),

d) Ingresos generados,

e) Numero de quejas y denuncias por corrupcion

El resultado fue la identificacion de alrededor de 240 tramites y servicios que tienen un
alto impacto ante la ciudadania y que constituirian el objetivo de trabajo para la

implementacion de mejoras y, en su caso, de CCC.

El trabajo de mejora e implementacion de los 240 tramites se proyectd a tres afios,
2004 a 2006.

4.2 Establecer las estrategias de trabajo (consultoria).

La siguiente actividad consistié en establecer reuniones con los Organos Internos de
Control (OIC’s), y especificamente con las areas de Auditoria de Control, Evaluacion y
Apoyo al Buen Gobierno, de las instituciones involucradas para coordinar con ellos la
estrategia de implementacion. Esta actividad se fortalecié con talleres de capacitacion
al personal de los OIC’s patrticipantes.

La DGEABG desarroll6 la metodologia necesaria para la implementacion de las mejoras
y de las CCC.

El trabajo de consultoria tuvo un efecto multiplicador que permitio a cada equipo de

consultores de la DGEABG tener a su cargo varias instituciones o sectores e

implementar las mejoras y las CCC de manera simultanea.
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4.3 Negociar con las dependencias y entidades.

Antes del inicio de los trabajos para la mejora y la implementacion de las CCC ha sido
necesaria una labor de explicacion y convencimiento con los titulares de las
instituciones y los funcionarios involucrados (las oficialias mayores o sus equivalentes y

las areas responsables de los tramites y servicios, ademas de los OIC’s.).
En algunos casos ha habido serias resistencias al cambio debido principalmente a:
e Incertidumbre ante lo desconocido,

e Burocratismo y goce de privilegios.

En la mayoria de los casos, se han ido superando estas resistencias, burocratismos y

cotos de privilegio, pero aun es necesario continuar enfrentandolas.
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4.4 Implementar las mejoras y las Cartas Compromiso al Ciudadano.

El siguiente diagrama muestra las etapas de implementacion de CCC de acuerdo a la
metodologia establecida en la Guia de Implementacién de Cartas Compromiso al

Ciudadano.

MEJORA
CONTINUA

1. ldentificar
el tramite o

1. servicio
Z. Integrar

equipo de
trabajo

Aseguramiento

10. Liberar
CCC

3. Elahorar
diagnostico
integral

compromiso al J

9. Elaborar ciudadano - _
plan de 4. Definir

difusidn COmMpromisos
de Servicio

5. Establecer
proceso de
quejas y
sugerencias

8. Realizar
prueha piloto

6. Disefiar
encuesta el
servicio

f. Redactar
CCC

La figura muestra la secuencia de pasos a seguir para la implementacién de las CCC.
128

A continuacion se describe brevemente cada etapa de la implementaciéon de CCC:

128 SEp. Guia de Implementacion Carta... op. cit., p. 11
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4.4.1 Identificar los tramites o servicios en las dependencias y entidades.

La SFP propuso a los titulares de las instituciones los tramites y servicios susceptibles
de mejorar e implementar CCC. Una vez aceptada la propuesta, se formalizaron los

trabajos en las instituciones.

4.4.2 Integrar y capacitar los equipos de trabajo.

La Guia que se elaboro para apoyar la implementacion de CCC identifica el objetivo y la

conformacion de los equipos de trabajo:

“El objetivo de esta etapa es formar dos equipos de trabajo: uno operativo y otro de
apoyo:
e El primer equipo debe asegurarse de crear las condiciones necesarias para
cumplir con los compromisos publicados en la CCC,
e El segundo equipo debe proveer todos los insumos necesarios para que los

compromisos publicados en la CCC se cumplan...” *?°

La integracion basica de los equipos de trabajo es la siguiente:

Equipo operativo:
e Los responsables del tramite o servicio,
e Los responsables de las areas de innovacion y calidad o modernizacion,
e Los responsables de otras areas normativas involucradas,

e Los representantes del sindicato, cuando aplique.

Equipo de apoyo:
e El Titular de la institucion o el nivel inmediato inferior,

e E| Oficial Mayor o su equivalente,

29 1bid., p. 14
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e Los Titulares de las Unidades Administrativas involucradas en proyectos de

mejora. **°

Capacitacion
Toda la labor de consultoria que desarrolla la DGEABG para la implementacion de
mejoras y CCC se apoya en un programa integral de capacitacion. Los mismos
consultores imparten los cursos que estan dirigidos al personal de las instituciones y de
los OIC’s. Los temas de la capacitacion son los siguientes:

+ Desarrollo de procesos
Habilidades de consultoria
Administracion del cambio
Administracion de proyectos
Implementacion de Cartas Compromiso al Ciudadano

Aseguramiento de la Carta Compromiso al Ciudadano

- = & & & &

Temas especificos, de acuerdo a las necesidades de cada grupo o proyecto.

La capacitacion se proporciond tanto en las instalaciones de la SFP, como en las

instalaciones de las instituciones, de acuerdo a las necesidades especificas.

4.4.3 Elaborar el diagndstico integral.

El diagnostico de la situacidon actual del tramite o servicio se realiza en dos
perspectivas:

e ;. COmMo es el tramite o servicio?

e ;COmo debe ser?
La brecha entre ambas permite identificar la problematica que obstaculiza la realizacion

del tramite de acuerdo a las necesidades y expectativas de los usuarios.

30 1bid., pp. 14-15
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El andlisis incluye el estudio de los siguientes aspectos:

Elementos estratégicos: identificar la alineaciéon y contribucion del tramite a los

objetivos estratégicos y la mision de la institucion.

Normatividad: Identificar si el marco juridico aplicable al tramite favorece u obstaculiza
la gestion eficaz y eficiente del trdmite para beneficio del usuario.

También se debe considerar que los tiempos de resolucion y los requisitos del tramite

no excedan lo establecido en la normatividad.

Proceso: Incluye el andlisis de:
e El flujo del proceso,
e La cadena de valor del proceso,
¢ Los resultados (indicadores) del desemperio,

e Las caracteristicas, necesidades y expectativas de los usuarios.
Infraestructura: Se refiere al analisis de las instalaciones, los sistemas de informacion
y los recursos tecnolégicos, humanos, materiales y financieros, necesarios para

proporcionar adecuadamente el tramite.

Entorno: Consiste en identificar:

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, de los factores internos y

externos a la institucion que influyen o pueden influir en el trdmite,

El papel que juegan los principales involucrados e interesados en el tramite,

Las mejores practicas a nivel nacional o internacional,

Otros estudios realizados en relacion al tramite como auditorias de revision y

mapas de riesgos de corrupcion.
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Con base en los diferentes analisis desarrollados se identifican las areas de
oportunidad para mejorar el trdmite y se elabora un programa de trabajo que contiene
las propuestas de mejora, los responsables y las fechas para su implementacion.

4.4.4 Definir los compromisos de servicio.

En ésta etapa, la institucion establece los compromisos del servicio que deberan

cumplirse en beneficio del usuario.

Para ello se requiere definir los atributos, estandares e indicadores de desemperio del
tramite.

e “El atributo es una caracteristica del servicio, especifica las cualidades que el
ciudadano valora en un tramite o servicio y que le genera satisfaccion...

e Los atributos minimos que contiene una CCC son; oportunidad, confiabilidad y
honestidad, adicionalmente, y de acuerdo a sus necesidades, la institucion puede
comprometer otros atributos de acuerdo a las siguientes descripciones:

Atributo Descripcion

Accesibilidad Facilidad de hacer contacto con la institucién o persona que
presta el servicio ya sea para realizar el tramite o para obtener
informacion.

Amabilidad Disposicion, cortesia, amabilidad y respeto hacia el usuario.

Claridad La informacion transmitida es facil de entender.

Confiabilidad El resultado del trdmite o servicio no tiene errores.

Confidencialidad Préactica de no poner a disposicion del publico la informacién

del trdmite o servicio que se encuentre clasificada como
reservada o confidencial, de acuerdo con los criterios de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental.

Imparcialidad Igualdad en el trato y atencion sin preferencias ni
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Atributo Descripcion

discriminacion alguna.

Honestidad Practicas que disminuyen riesgos de corrupcion durante la

prestacion del tramite o servicio.

Oportunidad Plazo maximo que tiene la institucion para emitir una resolucion

y que esta fundamentado en una disposicion juridica.

Transparencia Préactica de poner a disposicion del publico la informacion del

trdmite o servicio para que aquellos interesados puedan
consultarla, revisarla y analizarla, salvo aquella informacién que
se encuentre clasificada como reservada o confidencial, de
acuerdo con los criterios de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica Gubernamental.

* ... El estandar es la descripcién cuantitativa del servicio. Son los valores
definidos para cada atributo; sirven como parametros para la medicion,

establecen la responsabilidad del prestador del servicio y son una referencia

para que el ciudadano exija su cumplimiento...

» Existen dos tipos de estandares: uno se representa con niumeros absolutos y

se llama estandar numérico; el otro define la manera en que se debe prestar

el servicio y se llama estandar de caracterizacion
Ejemplos:

Atributo Estandar Tipo de estandar
Oportunidad 3 dias habiles para la entrega del certificado. Numeérico
Confiabilidad | Cero errores en el dictamen. Numérico

Honestidad En ningln caso se solicitan pagos adicionales a
los establecidos legalmente.

Caracterizacion

Transparencia | En cualquier momento puede conocer el estado
actual del tramite.

Caracterizacion

Amabilidad Todo el personal atiende con cortesia y respeto.

Caracterizacion”
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131

Existen dos tipos de atributos en funcién a su fuente de informacion; Internos y
externos:

e Los internos se obtienen a partir de los registros de la institucién e incluyen los
atributos de oportunidad y confiabilidad.

e Los externos se obtienen a partir de la aplicacion de encuestas a los usuarios e
incluyen todos los atributos.

Una vez definidos los atributos y estandares, se aplica su medicion para obtener los
indicadores.

La medicion de los estandares de servicio se empieza a realizar desde el diagnéstico y
durante la etapa de prueba piloto (que se plantea méas adelante).

* “Un indicador es el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del
estandar en un periodo determinado
» Elindicador se expresa en porcentaje (%)

Ejemplos:
Total de veces que se cumplié con el estandar de

% de cumplimiento servicio en un periodo determinado X100

del estandar Total de veces que se proporciond el servicio en el

mismo periodo
Numero de veces que el usuario encuestado

0 i i I 7
% de cumplimiento = respondio que se cumple con el estandar X100"

del estandar

Total de usuarios encuestados

132

Una vez publicada la CCC se continda midiendo trimestralmente, salvo casos que por la
naturaleza del trdmite se aplique semestral o anualmente.

B 1bid., pp. 18-20.
32 1pid., p. 21.
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Las mediciones se reportan en cada CCC y pueden consultarse en el portal de la SFP:
www.serviciosdecalidad.gob.mx

4.4.5 Establecer el sistema de atenciones inmediatas, quejas y sugerencias

Este sistema tiene por objeto incorporar la “voz del usuario” en la identificacion de
problemas y propuestas de solucidn para orientar el servicio a satisfacer sus

expectativas y necesidades.

Las atenciones inmediatas consisten en escuchar al usuario en el momento que lo
requiere. En base al planteamiento del usuario se busca una solucion y se determina el

tiempo para llevarla a cabo.

Un objetivo de las atenciones inmediatas es atender los problemas desde el momento

en que surgen para evitar las quejas y mejorar la calidad de atencion.

Las quejas y sugerencias del servicio tienen por objetivo captar y solucionar los
reclamos de los usuarios relacionadas al incumplimiento de los compromisos de
servicio establecidos, asi como considerar las propuestas de los usuarios para mejorar

el servicio.

Las denuncias tienen por objetivo “... atender, investigar y resolver todas las
declaraciones que presenten oficialmente los ciudadanos por el estado ilegal, irregular o
inconveniente detectado durante la prestacion del servicio...

Todas las denuncias recibidas deben canalizarse inmediatamente al Organo Interno de

Control para su atencién, seguimiento y resolucién.” **3

4.4.6 Disefar la encuesta de servicio.

En esta etapa se formulan las preguntas y se establece la encuesta que permite
recoger la opinién de los usuarios para determinar el grado en que se cumplen los
compromisos del servicio.

Deben considerarse los siguientes aspectos:

133 1pid., p. 23.
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e Determinar la metodologia y los responsables para la aplicacién de la encuesta, el
procesamiento y el andlisis de la informacion,

e Determinar el tamafio de la muestra y la periodicidad de su aplicacion (trimestral) y
de su reporte en el portal www.serviciosdecalidad.gob.mx,

e Dar a conocer a todos los involucrados, los resultados de la encuesta, las areas de
oportunidad identificadas y las acciones de mejora propuestas. ***

4.4.7 Redactar la Carta Compromiso al Ciudadano

En esta etapa se redacta el documento de la CCC en el portal
www.serviciosdecalidad.gob.mx que formaliza los compromisos de la institucion.

El documento contiene las siguientes secciones:

1. Informacion general: Contiene el nombre de la institucion, del tramite y los
datos del responsable de la CCC

2. Objetivo: Describe la finalidad y los beneficios del tramite o servicio para el
usuario; quién debe realizarlo y en qué casos.

3. Compromisos de Servicio: En esta seccion se registran los atributos y
estandares previamente determinados para el servicio.

4. Vigencia del trAmite: Se establece el periodo durante el cual tienen validez los
derechos y/u obligaciones adquiridos por la realizacion del tramite o la
prestacion del servicio.

5. ¢Dbénde puede realizar el trdmite?: Se determinan los sitios fisicos o
virtuales para realizar el tramite o solicitar informacion. Incluye el domicilio,
teléfono, correo electronico y pagina Web.

6. Responsabilidad del ciudadano: Se establecen las acciones que el usuario
debe realizar antes y después del tramite.

7. Requisitos: Precisar los requisitos del tramite. Como resultado de la mejora, la
CCC pueden solicitar menos requisitos que los establecidos en la
normatividad, pero no mas.

B4 ver Ipid., pp. 24-25.
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8. Costos: Sefalar si el trAmite tiene un costo y cual es. En caso contrario, debe
indicarse que el tramite es gratuito.

9. ¢Qué hacer si no cumplimos?: En caso de que el usuario identifique
incumplimientos o irregularidades en el tramite, se le invita a solicitar la
orientacion necesaria mediante el sistema de atenciones inmediatas. Si el
usuario requiere presentar una queja, sugerencia 0 denuncia, se le
proporcionan la informacion necesaria, incluido el tiempo en que se le dara
respuesta.

10.Compromisos de mejora: Dentro de un contexto de mejora continua, se
establecen periddicamente acciones concretas a realizarse en el corto plazo
(cada seis meses). De esta forma el usuario percibe una voluntad de mejorar el
servicio para su beneficio.

11. Despedida y firma: Se incluye una frase que indique al ciudadano que se
continta trabajando en la mejora del tramite y se le invita a sumarse en dicha
mejora. El responsable firma el documento original de la CCC

12. Informacion complementaria: Finalmente se describe el lugar y fecha en que
se suscribe la CCC y la fecha programada para la préxima revision. **°

4.4.8 Realizar la prueba piloto.

En esta etapa se verifica que la CCC operara de acuerdo a lo establecido en cuanto a:
e Los resultados que se obtienen de las mediciones internas y externas,

e La informacién y respuestas adecuadas para las atenciones inmediatas, quejas y
sugerencias,

e El funcionamiento de los accesos de informacién al tramite como teléfonos,
correos electronicos y pagina Web.

4.4.9 Elaborar el plan de difusion.

El objetivo de la difusion de la CCC es que los usuarios y todas las personas
involucradas en el tramite conozcan los compromisos de servicio.

B35 vVer Ibid., pp. 26-36.
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La difusion de los compromisos debe hacerse en dos sentidos:

e Hacia el interior de la institucion para que los funcionarios involucrados sepan que
entrard en vigor la CCC y puedan proporcionar el tramite de acuerdo a los
compromisos

e Hacia el exterior para que los usuarios y la ciudadania en general conozcan y
hagan valer los compromisos.

La difusién interna se realiza antes de la publicacién de la CCC y la difusion externa se
realiza después de la publicacién de la CCC.

Los medios utilizados para la difusion deben ser congruentes con las caracteristicas de
la poblacion objetivo, pero no deben representar un excesivo gasto.

4.4.10 Liberar la Carta Compromiso al Ciudadano

En esta etapa, la SFP verifica y aprueba el cumplimiento documental y operativo de las
etapas de implementacion y de los sistemas de las CCC, incluido el compromiso de
mejorar continuamente el tramite.

Esto permite asegurar que se cumpliran los compromisos establecidos en la CCC.

4.4.11 Aseguramiento de la Carta Compromiso al Ciudadano

A partir de la publicacion y operacion de la CCC se inicia el proceso de aseguramiento
gue consiste en “... mantener en operacién y en un ciclo de mejora continua una Carta
Compromiso al Ciudadano...” **¢

El aseguramiento incluye la medicion trimestral de los niveles de cumplimiento de los
compromisos establecidos en las CCC. “El aseguramiento es mantener o crear las
condiciones necesarias para cumplir los estandares de servicio publicados en las
Cartas Compromiso al Ciudadano (CCC) y llevar a un ciclo de mejora continua el
tramite o servicio, con base en las necesidades y expectativas de los usuarios” **’

La evaluacion periddica de los niveles de cumplimiento de los compromisos de servicio
permite identificar areas de oportunidad y establecer nuevas acciones de mejora.

138 Secretaria de la Funcién Publica (SFP). Guia de Aseguramiento Carta Compromiso al Ciudadano.
Primera edicién, Editado por la SFP, México, Enero de 2006, p. 4
3 1bid., p. 7
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Como resultado de las acciones de mejora y de los cambios que pueden ocurrir en la
informacion de las CCC es necesario actualizar periddicamente su contenido. %

B8 Ver Ibid., pp. 13-14.
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5. Andlisis estadistico de las Cartas Compromiso al Ciudadano publicadas.

En el portal de la SFP: www.serviciosdecalidad.gob.mx las CCC se han clasificado de

dos maneras para su consulta:
a) Por institucion,
b) Por tema. **°

Hay 64 instituciones que tienen una o varias CCC.
La clasificacion por temas tiene dos secciones:
1. Ciudadanos,

2. Empresas y economia.

La siguiente figura muestra la pégina principal del portal de servicios de calidad:
www.serviciosdecalidad.gob.mx

23 ServiciosDeCalidad.gob.mx - Inicio - Microsoft Internet Explorer

archiva  Edicidn  Yer  Favoribos  Herramientas  Ayuda z"
- N - - :
« - @Y . @ wi = . B 9
Qus - O N B € Prsams frroms @ (3- 53K S
Direccidn @ htkp: [ funw serviciosdecalidad, gob., mexf V| Ir yinculos >
(;Dogle“Gv V‘Ir o5 B~ 99 Marcadores= &) 0 bloqueados a1 Traducr - ‘BEnviar av () Configuracion
~
e ‘.1
B SCAr o rinstitucion
comprom|so al S ¢ v IR pormem e
ClUdcidd"O Servicios de Calidad | Buscaren elsito.. [ ]

Cortacta / Sugerenciss | Mapa dal sitio

Inicio lunes, 20 de abril de 2007

8 CIUDADANOS € pgropecuario / Agrario
© Beneficios sociales

ELFELER o Comunicaciones ytransporte
ECONOMIA ' : yiransy
€ Créditos

I & gﬁmgggm € Educacion y cultura
© Orientacion ciudadana

ImESTADOSY € salud
MUNICIPIOS ¢ Seguridad y justicia

- © Trabaj
I‘MAS INFORMI o I 1!) i
28 Turismo

€ vivienda

© Otros

€ Buscar por institucion o
Bienvenido al paTrarde servicios pupicos de calidad del gobierno federal.

Hemos reestructurado este portal para que pueda encontrar mas facilmente informacidn Gtil acerca de los siguientes
programas de la Administracion Plblica Federal, cuyo objetivo comin es mejorar la calidad de los servicios piblicos:

+ Cartas Compromise al Cindadano {CCC)
= Centros Integrales de Servicio {CIS)

Estos programas:

« Sitlan al ciudadano al centro de |a actividad de las instituciones plblicas;

€

@ hkkp: f i serviciosdecalidad. gob. mxfinde:x phproption=com_content&task=categoryisectionid=4&id=158Itemid=139 & Internet

‘4 Inicio esina j Tes Calidad.g... Bs R F 0

%9 vier Secretaria de la Funcion Publica (SFP). Portal electrénico: www.serviciosdecalidad.gob.mx, México,

Diciembre 2006, donde se encuentra la informacion relacionada a las Cartas Compromiso publicadas.
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Entre las dos secciones tienen 18 temas.

La clasificacion de CCC por tema es la siguiente:

Cuadro de CCC por tema.

TEMA No. de CCC %
Salud 59 20.3
Educacion y cultura 23 7.9
Comunicaciones y transportes 23 7.9
Servicios a empresas 21 7.2
Medio ambiente 20 6.9
Agropecuario/agrario 19 6.5
Comercio exterior 18 6.2
Orientacion ciudadana 18 6.2
Beneficios sociales 15 5.2
Seguridad y justicia 14 4.8
Energia 11 3.8
Crédito 7 2.4
Trabajo 6 2.1
Impuestos 5 1.7
Turismo 4 14
Vivienda 4 1.4
Infraestructura 2 0.7
Otros 22 7.6
TOTAL 291 100

Fuente: Elaborado con informacion del portal: www.serviciosdecalidad.gob.mx al cierre

de 2006.

Del cuadro anterior, es importante hacer notar lo siguiente:

Uno de los objetivos que se consideraron en la implementacion de las CCC es que su

cobertura sea nacional a fin de evitar inequidades geograficas. Sin embargo, debido a

diversos factores, esto no siempre fue posible.




Por ejemplo las CCC del IMSS “Atencion médica en consulta de medicina familiar” y
“Atencion médica en consulta de especialidades en segundo nivel” no fue posible su

implementacion a nivel nacional debido a:

e El diferente grado de capacidad instalada y de capacidad de atencion en las 37
delegaciones del IMSS y en cada clinica y hospital.

e La enorme cobertura que representan los servicios del IMSS; unos 40 millones de
personas en el pais.

e Una gran necesidad de recursos que podria significar la implementacion de las
CCC en todas las delegaciones, clinicas y hospitales al mismo tiempo.

Para superar este problema, la SFP acordd con las autoridades del IMSS que estas dos
CCC, se implementaran paulatinamente, conforme las delegaciones iban reuniendo las

condiciones necesarias.

Hasta el cierre de 2006, estas CCC se han implementado en 20 delegaciones y se

espera que lo antes posible se implementen en las otras 17 delegaciones.

Debido a esta situaciéon, el cuadro estadistico anterior muestra que el sector salud
cuenta con 59 CCC, sin embargo, como se ha visto, 40 de las CCC amparan solo a dos
tramites en 20 localidades: “Atencidn en medicina familiar’ y “Atencion en medicina de

especialidades”.

Las CCC tienen cobertura en diferentes niveles, dependiendo de diversas condiciones:

e Tramites con total cobertura nacional como los del Servicio de Administracion
Tributaria (SAT).

e Tramites con cobertura regional o casi nacional como los de la Comisién Federal
de Electricidad (CFE) que se complementan con los de Luz y Fuerza del Centro
(LFC).

e Tramites en proceso de total cobertura nacional (como los casos anteriores del
IMSS).
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e Tramites que se proporcionan sélo a usuarios del medio rural como los de la

Secretaria de la Reforma Agraria (SRA).

e Tramites que se proporcionan solo en el Distrito Federal como es el caso de

algunos hospitales del sector salud.

Al final del presente trabajo se presenta un anexo con la siguiente informacion:

Listado completo de las 291 Cartas Compromiso al Ciudadano publicadas en el

portal: www.serviciosdecalidad.gob.mx al cierre del afio 2006.

Los compromisos o atributos que aplican a cada CCC al cierre de 2006.

Los niveles de cumplimiento obtenidos por cada atributo para las CCC, durante
2006.

Cuando las CCC lo requieren se agrega una columna de “Observaciones” por
incumplimiento en las mediciones y una columna de “Propuestas” a considerar
para superar dichos incumplimientos.

El resumen estadistico con la informacion mas sobresaliente respecto del

desempenio global de las CCC durante 2006.
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6. Analisis comparativo de la implementacién y resultados de cuatro Cartas
Compromiso al Ciudadano.

A continuacion se presenta el analisis comparativo de algunas de las CCC vy las
instituciones a las que corresponden, a fin de identificar algunos factores clave de éxito

en la implementacion de las mejoras y de los compromisos con los usuarios.

En el analisis se describen los elementos fundamentales de las CCC:
e Objetivo,
e Compromisos de servicio;
e Requisitos,
e Costos,
e Compromisos de mejora,
e Resultados de las Mejoras; (Antes — Después — Beneficios),

e Niveles de cumplimiento; resultados de las mediciones internas y externas,

La redaccién y los datos de estos elementos han sido tomados de las CCC publicadas

en el portal www.serviciosdecalidad.gob.mx

A partir de los elementos anteriores, se realiza el analisis y comparacion de lo siguiente:
e Alto impacto ciudadano,
e Voluntad para mejorar continuamente el trdmite e implementar CCC,;
e Grado de reto de los compromisos de servicio,
e Grado de reto de los compromisos de mejora,

e Niveles de cumplimiento de atributos,

Finalmente se presentan las conclusiones de cada caso:

Las CCC que se analizar son:
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Institucién CCC N° de CCC
publicadas
SAT Inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes 1
IMSS Atencion medica en medicina familiar 20
Hospital Dr. M. | Servicio de hospitalizacion 1
Gea Gonzalez
SRE Expedicion de pasaporte ordinario 1

Estas instituciones y sus CCC han sido seleccionadas a fin de mostrar los obstaculos
en la voluntad politica y en los recursos e infraestructura para implementar mejoras y

compromisos de servicio con los usuarios.

En este sentido, se han identificado casos en que los responsables de las CCC
muestran una gran voluntad y compromiso de mejora, a pesar de las dificultades y de

los limitados recursos.

En contraste, se han identificado casos (los menos) en que los responsables de las
CCC no muestran una genuina disposicion para mejorar los servicios, a pesar de contar

con suficientes recursos.

6.1 Servicio de Administracion Tributaria: “Inscripcion al Registro Federal de

Contribuyentes”

Objetivo Quedar inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes (RFC) y
obtener de manera inmediata la Cédula de Identificacion Fiscal (CIF) o

Constancia de Registro Fiscal.

Compromisos de Servicio

Accesible Para solicitar su inscripcion al RFC acuda directamente a la
Administracién Local de su preferencia, previa solicitud de una cita en la

siguiente direccion de Internet:
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http://www.citas.sat.gob.mx/citas ac internet/

Horarios de atencion:
o Con cita: lunes a jueves de 9:00 a 14:00 y de 15:00 a 17:00 hrs.
o0 Sin cita: lunes a viernes de 9:00 a 14:00 hrs.

Usted podra solicitar informacion en INFOSAT al 01 800 4 63 67 28 y en
la pagina de Internet: http://www.sat.gob.mx

Honesto Ningun servidor publico le solicita dinero, ni le condiciona el servicio a
cambio de cualquier tipo de gratificacion.

Amable Se atiende al contribuyente con respeto y calidez.

Confiable La Cédula de Identificacion Fiscal o Constancia de Inscripcion al RFC
gue usted recibe no tiene errores.

Transparente | La informacién del tramite proporcionada por el SAT, se muestra de
forma clara, completa y vigente.

Oportuno Las personas fisicas y morales obtienen la Cedula de Identificacion
Fiscal (CIF) inmediatamente si: Cumplen con los requisitos conforme a
la Guia de Requisitos de Tramites.

Costos Este trdmite es gratuito. La Cédula de Identificaciébn Fiscal y/o

Constancia de Registro Fiscal para personas morales, se imprimen y
entregan de manera inmediata en las Administraciones Locales y sin

pago de derechos por reexpedicion.

Compromisos

de Mejora

A partir de diciembre de 2007 el contribuyente:

1) Podra realizar la pre-captura de informacion personalizada a
través de Internet en la pagina del SAT y poder concluir su inscripcion en

el RFC ante la Administracién Local de su preferencia.

2) Las personas morales que soliciten su inscripcion ante Fedatario
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Publico también recibiran su Cédula de Identificaciéon Fiscal en forma
inmediata, siempre y cuando el notario haya constituido la sociedad y

esté inscrito a medios remotos.

3) Adicionalmente tendra la posibilidad de obtener su CIF y realizar
su impresion y/o reexpedicidn de su Cédula de Identificacion Fiscal (CIF)

al ingresar al portal del SAT en www.sat.gob.mx sin costo alguno desde

Su pagina principal.

4) La impresiéon de la Guia de Obligaciones que contiene las fechas

o periodos de cumplimiento de las obligaciones fiscales, también podra

obtenerse via Internet en www.sat.gob.mx sin costo alguno.

Mejoras

Antes: 2003

Después 2006

Beneficios

1. El contribuyente tenia que
esperar a que SEPOMEX
entregara la CIF en su

domicilio.

Los contribuyentes recogen
la CIF en la Administracion
Local de su preferencia. Se
realiza la inscripcion vy
entrega de la CIF en forma

inmediata.

Se optimiza el tiempo de
espera del contribuyente al
recibir su CIF de manera

inmediata.

2. Los contribuyentes no
sabian con certeza cuando
la CIF, pues
SEPOMEX no definia plazos

de entrega.

recibirian

Se elimind el envio de la CIF
por SEPOMEX. Se entrega
de forma inmediata.

Los contribuyentes tienen la
certeza de que les sera
CIF

inmediatamente después de

entregada su

la inscripcion en el RFC.

3. Algunos contribuyentes

tenian que reiniciar el
trdmite, pues muchas CIF se

perdian durante el envio.

Los contribuyentes tramitan
y recogen la CIF en la
Administracién Local de su
preferencia. Se implementa

el sistema de citas via

Certeza de recibir su CIF en
la Administracion Local sin
riesgo a que su CIF se
pierda en el envio, ademas

del ahorro de tiempo para el
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Internet en caso de que asi

lo prefiera el contribuyente.

contribuyente.

4. El contribuyente no podia
recibir la CIF hasta que el
SAT no hubiera verificado

su domicilio fiscal.

Se eliminé la verificacion
domiciliaria como requisito
para entregar la CIF en caso
de

morales.

personas fisicas vy

Simplificacién de requisitos
para la inscripcion en el
RFC y entrega de CIF.

5. Muchos contribuyentes
recibian CIF con errores,
pues presentaban el formato
de

personal del SAT capturaba

inscripcion (R1) y el

la informacion.

Se elimino el formato R1, el
contribuyente se presenta
en la Administracion Local
de su preferencia y a través
de un sistema especializado
(Solucion Integral) el
contribuyente puede

verificar que sus datos estén

Los contribuyentes tienen la
de

informacién contenida en

seguridad que la

sus CIF es correcta.

correctos.
6. Las personas morales | Las personas morales | Las personas morales
gque se inscribian ante | pueden inscribirse ante | pueden inscribirse ante
fedatario publico, recibian | Fedatario Publico y recibir | Fedatario Publico y recibir

una CIF provisional por dos
meses. Posteriormente
debian regresar por la CIF

definitiva.

una CIF definitiva.

una CIF definitiva.
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Cumplimiento de Atributos:

Institucion/Tramite Trimestre lEvaluac. Internal Evaluaclén Externa

SAT (2006) QOportuni ConfiabiIIOportuni ConfiabillHonestid Transpar]imparciall Amabilidd Confiden| Claridad | Accesibil

Inscripcion al Registrg T1 99 76 93 91 92 84 87

Federal de Contribuyentes
T2 99 81 97 92 93 93 89
T3 98 85 100 91 94 98 89
T4 82 93 91 91 92 90
Total 296 0 324 383 365 370 0 367 0 0 355

Promed 98.7 0.0 81.0] 958] 91.3] 925 0.0] 918 0.0 0.0] 8838

Nota: Con la entrada de la “Solucion integral”, las CIF se entregan de forma inmediata,
por eso ya no se reporta oportunidad interna a partir del 4° trimestre de 2006. (Fuente:
Reporte de cumplimiento de atributos de CCC 2006, Direccion General de Eficiencia

Administrativa y Buen Gobierno, Secretaria de la Funcion Publica)

Analisis sobre la implementacion y operacion de la CCC:

Alto Impacto Ciudadano: Este tramite cumple contundentemente el requisito de ser
de alto impacto ciudadano, ya que los ciudadanos que requieren realizarlo son todos los
gue constituyen la poblacién formal econdmicamente activa del pais; tanto personas

fisicas como morales.

Para los contribuyentes, todas sus posteriores actividades comienzan con este tramite,
lo mismo que para el Estado respecto de su actividades recaudatorias, presupuestales

y de ejecucion de la gestion publica.

Voluntad para mejorar continuamente el tramite e implementar CCC: Los
funcionarios de la institucion siempre han mostrado voluntad politica para mejorar los

tramites propuestos para contar con CCC.

Esto se muestra en la seccion de Mejora, el punto 1 sefala que “El contribuyente tenia
gue esperar a que SEPOMEX entregara la CIF en su domicilio” y el punto 3 sefiala que
“... muchas CIF se perdian durante el envio”. Lo que no se sefiala es que esta espera

llegaba a ser de mas de 90 dias naturales en regiones geograficas de dificil acceso
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como sierras montafiosas y que incluso las CIF podian no llegar por que se perdian o
podian llegar con errores. Sin embargo para el 2006, se entrega de manera inmediata,

seguray sin errores.

En el 2003 el objetivo para entregar las CIF era de 30 dias pero dificilmente se cumplia
y el exceso de tiempo afectaba econdmicamente sobre todo a las personas morales
gue no podian hacer algunas actividades como facturar. Si estas empresas ya habian
invertido en instalaciones, maquinaria o insumos, comenzaban a tener pérdidas

importantes.

El SAT podia argumentar que el subproceso de entrega no era su responsabilidad, sino
de SEPOMEX, pero en vez de ello, trabajo en identificar la solucién al problema de

cdémo garantizar la entrega confiable y en un tiempo 6ptimo.

Habia dos componentes principales del problema, una vez que el usuario habia hecho
la solicitud:
1. La dificultad logistica para la entrega en regiones remotas y
2. La entrega estaba supeditada a la verificacion del domicilio fiscal por el SAT
(punto 4 de las Mejoras) y generalmente llevaba varias semanas o0 meses.

En este sentido, la primera generacion de mejoras tuvo dos aspectos:

1. Eliminar el altimo tramo (pero el méas tardado) de la logistica de entrega, es decir,
no entregarlo en el domicilio fiscal sino en la Administracion Local (ALAC) al que
correspondia el domicilio. Los usuarios estuvieron de acuerdo en acudir ellos a la
Administracion Local, con tal de agilizar la entrega.

2. No supeditar la entrega de CIF hasta que concluyera la visita domiciliaria.

De esta forma se determind el tiempo de entrega en 15 dias habiles y se establecié una
instruccion en el sistema informatico para que en dicho plazo, se realizara en
automatico la impresién de la CIF y se pusiera a disposicion de los contribuyentes en la

ALAC, independientemente de que se hubiera realizado o no, la visita domiciliaria ya
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gue esta podia realizarse aunque la empresa ya operara fiscalmente (si se identificaban

irregularidades, igualmente aplicaban las sanciones correspondientes)

Después, el SAT, trabajo en una segunda generacion de mejoras para, practicamente

eliminar los tiempos de entrega y asegurar la entrega de la CIF sin errores.

Para ello, el cuestionamiento principal consistié en no tener dos momentos de contacto

con el usuario: momento de la solicitud y momento de la entrega.

De forma que al momento de solicitar su CIF, si el usuario cumple todos los requisitos,
un asesor fiscal captura y digitaliza sus datos (ver seccién de Requisitos) y se imprime

y entrega su CIF, con lo cual, el tiempo de espera se reduce de mas de 90 a cero dias.

El tramite cuenta con una serie de valores agregados como que el usuario pueda hacer
la cita via Internet, que cuente con una Guia de requisitos de tramites fiscales en
Internet y contar con asesores fiscales para despejar cualquier duda y que le capture

sus datos, asegurando que la CIF no tenga errores.

Ademas, la mayoria de Fedatarios Publicos pueden proporcionar la CIF definitiva a las

personas morales que hayan tramitado la constitucion de su empresa.

Grado de reto de los Compromisos de servicio: Los compromisos de servicio son
retadores, coherentes y suficientes:

e Retadores: El atributo de oportunidad (el mas importante) se ha planteado muy
retadoramente ya que el compromiso se establecié de forma inmediata, cuando
antes el objetivo era 30 dias, pero se llegaba a proporcionar en mas de 90 dias.
Confiabilidad es muy retador al comprometer que la CIF se recibe sin errores, y
anteriormente eran frecuentes los errores y extravios. Asimismo, la CCC
establece compromisos de Honestidad, Amabilidad, Transparencia y Accesibilidad

en el servicio.
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e Coherentes: Dada la naturaleza del trdmite, los atributos comprometidos son

coherentes y suficientes.

Grado de reto de los Compromisos de mejora: Los compromisos para continuar
mejorando el tramite, estan planteados a un afio (para diciembre de 2007) y también
son retadores y coherentes:

1. La pre-captura de informacion por Internet dara mayor seguridad de hacer el
tramite inmediato.

2. Para personas morales, se amplian los medios y la facilidad para obtener la CIF
mediante fedatario publico de manera inmediata y definitiva (si el fedatario
constituyo la sociedad y esta inscrito en el sistema de medios remotos).

3. La impresion y reexpedicion de la CIF desde el portal del SAT, incrementara la
comodidad y economia del tramite al reducir los costos y tiempos de
desplazamiento.

4. Se incrementa la certeza de las obligaciones de los contribuyentes una vez que

se publique la Guia de Obligaciones en el portal del SAT.
Nivel de Cumplimiento de Atributos en 2006:
El promedio general de todas las mediciones internas y externas es aceptable: 91.4.

Solo el atributo de oportunidad externa presenta un ligero incumplimiento, ya que el

promedio es de 81 y la meta minima es 85.

Lo anterior se debe en parte a que el compromiso de entrega de la CIF es inmediato y
cualquier espera (ain de minutos) repercute en la opinion de los usuarios. De cualquier
manera, la reduccién del tiempo que llegaba a mas de 90 dias, a unos minutos, significa
una mejora radical como resultado de la reingenieria'®® que aplico el SAT en este

proceso.

140 Lo - . . .
Nota: “reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.
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Conclusiones: La institucion cuenta con los recursos para implementar las mejoras y
también con la voluntad politica para llevarlos a cabo en beneficio de los

contribuyentes.

En total, el SAT ha trabajado en la implementacion y publicacién de 24 CCC y en

general ha mostrado la misma disposicion para mejorar los tramites y servicios.

Actualmente se gestan otros ejemplos de mejora radical como el de la CCC “Servicios
para la presentacion por medios electronicos de la declaracién anual de personas
fisicas” de reciente publicacion (septiembre, 2006), cuyo objetivo es proporcionar a los
contribuyentes (personas fisicas), los servicios que les permitan elaborar y enviar en
linea su declaracion de impuestos, a través del portal del SAT, de manera inmediata y

segura.

Hace unos 3 6 4 afios, la gran mayoria de contribuyentes requerian un gestor (contador
publico) para elaborar y presentar su declaracion de impuestos, mientras que hoy, las

personas fisicas que requieren de gestores han disminuido significativamente.

Podemos concluir que en los tramites que el SAT ha publicado, ha mostrado la
suficiente voluntad politica que le ha permitido la mejora continua de sus tramites, en

beneficios de sus usuarios.

Hammer, Michael. & Champy, James. Reingenieria. Traduc. Jorge Cardenas Nannetti, Editorial Norma,
Bogota, 1994, p. 34
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6.2 Instituto Mexicano del Seguro Social: “Atencion médica en consulta de

medicina familiar”

Objetivo

Atender en la Consulta de Medicina Familiar a los derechohabientes que

lo soliciten.

Compromisos de Servicio

Oportunidad Se le proporcionara atencion médica dentro de los primeros 30 minutos
a partir del horario establecido en su “cita previa”.

Amabilidad Usted recibira trato cordial y respetuoso por parte de la Asistente Médica
y del Médico de la Consulta de Medicina Familiar.

Claridad El médico explicara al paciento y/o a su familiar acerca de su
padecimiento y tratamiento, ademas de aclararle las dudas respecto al
motivo de consulta.

Honestidad No se ofreceran servicios particulares a otorgarse dentro o fuera de la
institucion en los que se solicite dinero por la prestacién de los mismos.

Costos El costo de este servicio esta cubierto por los derechohabientes del Instituto.

Compromisos

de Mejora

Compromisos 2006. Mejorar la atencion meédica de la Consulta de
Medicina Familiar a través de:

e Informar al personal lo que el usuario opina de los servicios como
punto de partida para mejorara el proceso de atencién médica en
la Consulta de Medicina Familiar.

e Identificar por su nombre a la asistente médica que lo atiende a
través del uso del gafete institucional y de personificadores en su

area de trabajo.

e Capacitar al personal responsable de darle el servicio para que

usted reciba buen trato e informacién clara sobre el uso de los
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servicios y el cuidado de su salud.

e Reorganizar la consulta de Medicina Familiar bajo un esquema

general que:

o Permita cumplir el horario de la cita programada
0 Se ajuste a las necesidades de los derechohabientes.
o Permita disponer de espacios de tiempo para la atencion

oportuna a los ancianos y menores de edad.

Compromisos a diciembre 2006: Se pondra a disposicion del usuario en
el Portal de Prestaciones Médicas, pagina electronica www.imss.gob.mx

el contenido completo de las Cartas Compromiso al Ciudadano del Area

Médica del Instituto Mexicano del Seguro Social, y en el portal servicios

de caldad de la Secretaria de la  Funcion Publica
www.serviciosdecalidad.gob.mx

Mejoras

Antes: 2005 Después 2006 Beneficios

1. El tiempo de espera para

Se reorganiz6 la consulta

El derechohabiente tiene la

recibir consulta era muy | con opcidn a solicitar una | seguridad de ser atendido a

variable. cita previa. la hora concertada en la cita
previa.

2. Aglomeracion de | Al paciente que solicita | Se agiliza el acceso a los

pacientes para ocupar los

primeros lugares.

consulta a través de cita
previa se le atiende en un

méaximo de treinta minutos.

servicios de mayor
complejidad. Trato
respetuoso, informacion

clara y precisa por parte de
los meédicos y asistentes

médicas.
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Cumplimiento de Atributos:

Institucion/Tramite Trimestre §Eyajuac. Internal Evaluaclén Externa
IMSS 2006 Oportuni ConfiabiIIOportuni Confiabil|Honestid| Transpar]Imparciall Amabilidd Confiden| Claridad | Accesibil
Atencic')rj _médica_ gn consultay T1 92 91 100 96 94
de medicina familiar en Ags.
B.Calif, Coah., Col, D.F T2 93 92 100 97 94
Norte, D.F. Sur, Gto., Gro.
' ' ' T3
Hgo., Mor., Nay., NL., Oax. 94 92 100 97 9
Qro., Q.Roo, SLP., Son., Tab.] T4 94 94 100 97 95
vue.y zac. Total 374 ol 368 of 400 0 of 387 of ars

Pomed | 934 00 920[ 00l 100] 00| 00| 968 00 944 00

(Fuente: Reporte de cumplimiento de atributos de CCC 2006, Direccion General de

Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno, Secretaria de la Funcion Puablica)

Andlisis sobre laimplementacion y operacion de la CCC:

Alto Impacto Ciudadano: Sin duda, este tramite también es de muy alto impacto
ciudadano, ya que el IMSS tiene aproximadamente 58 millones de afiliados, que son los

usuarios de los servicios de atencion médica familiar y de especialidades.

Ademas el servicio médico es una prioridad nacional y una premisa fundamental para el

desarrollo y la equidad en el pais.

Voluntad para mejorar continuamente el tramite e implementar CCC: Los niveles
altos y medios de la institucion han mostrado voluntad politica y disposicion para
mejorar estos importantes servicios, sin embargo en algunos casos, aun hay resistencia
al cambio por el personal médico y administrativo lo que llega a ocasionar
incumplimientos a los compromisos de servicio o simulacién. Aun esta muy arraigada la

orientacion a cumplir con la normatividad, mas que a servir mejor al usuario.

Grado de reto de los Compromisos de servicio: Los compromisos de servicio son
retadores, coherentes y suficientes, de acuerdo a lo siguiente:

e Retadores: El atributo de oportunidad es retador ya que establece la atencién

médica dentro de los primeros 30 minutos a partir de la cita previa. El atributo de

Claridad promete proporcionar al paciente la informacion necesaria de manera
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comprensible. La CCC incluye también los compromisos de Honestidad y

Amabilidad en el servicio.

e Coherentes: Para proporcionar el servicio con calidad, estos atributos son

suficientes y coherentes.

Grado de reto de los Compromisos de mejora: En Realidad, no en todos los

compromisos se agrega valor debido a que algunos son obligaciones de la

institucion:

Informar al personal la opinion del usuario para mejorar el proceso, es algo que

deberia hacerse en todas las CCC.

El uso de identificadores, deberia ser una obligacidon en estos servicios, pero es

importante la formalizacion del compromiso.

. Capacitar al personal para dar un buen trato e informacién clara, es algo que ya

esta comprometido en la CCC.

Reorganizar la consulta médica, tiene dos objetivos principales:

o0 Cumplir el horario de la cita; aunque es un compromiso establecido en la
CCC, es importante continuar trabajando para mejorar su cumplimiento.

o Disponer de tiempos para la atencion oportuna a ancianos y menores, Si
agrega valor.

Respecto a publicar la CCC en dos portales electrénicos, es algo que se hace con

todas las CCC.

Nivel de Cumplimiento de Atributos en 2006:

El promedio general de todas las mediciones internas y externas en medicina familiar

cumple la meta con: 95.3 (el promedio para la CCC de atencion de especialidades,

también cumple con: 92.8)

Sdlo el atributo de oportunidad interna presenta incumplimiento, ya que el promedio es

de 93.4 y la meta es 95.
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El uso de citas previas ha permitido reducciones muy significativas en el tiempo de

atencion.

Es importante sefialar que al paciente se le pide estar 15 minutos antes de la cita para
la toma de signos vitales, pero aun cuando la espera sea de alrededor de 45 minutos,
no se compara con la espera de 3 horas o0 mas, sin el sistema de citas.

El incumplimiento en el atributo se debe a tres factores principales:

1. No puede dejar de atenderse a los pacientes que se presentan sin cita, lo cual
obliga a establecer varias holguras entre las citas programadas, pero aun asi, hay
momentos en los que la demanda de atencidn sin cita, rebasa las holguras.

2. Se esta implementando un sistema de Expediente Médico Electrénico que permitira
registrar y visualizar en linea, el historial clinico del paciente. La implementacion de
este nuevo sistema, requiere de tiempos que llegan a retrasar las consultas.

3. Continda existiendo un grado importante de desorganizacion y burocratismo.

Conclusiones: Este es el tipo de servicios de muy alto impacto en el que es
fundamental difundir la CCC, monitorear estrictamente su cumplimiento y continuar

mejorando el servicio.

Las CCC de atencion médica de medicina familiar (y también la de especialidades),
presentan serias dificultades para cumplir los compromisos de servicio debido a la
escasez de recursos; resistencia al cambio; cantidad de usuarios; burocratismo; pero

principalmente a la voluntad politica de los responsables de los servicios.

Més alla de buscar férmulas para cumplir la normatividad y los compromisos con los
jefes, se requiere identificar las formas para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Estas CCC se encuentran ante la decisién de esforzarse por simular buenos resultados
o trabajar por resultados efectivos en beneficio de los usuarios.
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6.3. Hospital Dr. Manuel Gea Gonzalez: “ Servicio de hospitalizacién”

Objetivo Atender la necesidad de los pacientes que han sido programados para

su hospitalizacion.

Compromisos de Servicio

Transparencia | EI médico le proporcionard informacion clara y precisa sobre su
padecimiento y tratamiento. El personal de enfermeria, trabajo social y
personal administrativo le informara claramente lo inherente a su

estancia hospitalaria.

Amabilidad El

proporcionara un trato amable, respetuoso y cordial.

personal de admision, trabajo social enfermeria y médico le

Oportunidad En el dia programado para su hospitalizacion, el tiempo del proceso de
internamiento sera maximo de 80 minutos.
Costos Efectuar el pago en el area de cajas, segun nivel socioeconémico

asignado por el area de Trabajo Social y de acuerdo al Tabulador de

Cuotas de Recuperacion que se encuentra en esa area.

Compromisos Para darle un mejor servicio, nos comprometemos para junio de 2007 a

agilizar el tramite de internamiento de pacientes programados.

de Mejora

Mejoras

Antes: 2003 Después 2006 Beneficios

1. Los pacientes | Se implantd el mecanismo | EI paciente con cirugia
programados para cirugia | de alta previa en pacientes | programada espera un

esperaban 2 horas en
promedio para que se les

asignara cama.

internados para reducir la
espera de los pacientes con

cirugia programada.

maximo de 80 minutos para

ser hospitalizado.
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2. Los pacientes internados
eran notificados de su alta el

mismo dia en que debian | dia de anticipacion.

dejar el hospital.

Los pacientes internados se

notifican de su alta con un

El paciente internado que
se da de alta y sus
familiares pueden realizar
los tramites administrativos

con anticipacion.

Cumplimiento de Atributos:

Institucion/Tramite Trimestre I Fyaluac. Internal Evaluaclén Externa
Hospital Gral Gea Gonzalez 2006 [Oportuni ConfiabiIIOportuni ConfiabiIIHonestid Transpar]Imparciall Amabilidd Confiden| Claridad | Accesibil
Servicio de hospitalizacion T1 92 83 93 92
T2 94 90 92 86
T3 80 91 97 97
T4 87 90 90 95
Total 353 0 354 0 372 0 370 0 0 0
Promed 88.3 0 88.5 0 93 0 92.5 0 0 0

(Fuente: Reporte de cumplimiento de atributos de CCC 2006, Direcciéon General de

Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno, Secretaria de la Funcién Publica)

Analisis sobre la implementacion y operacion de la CCC:

Alto Impacto Ciudadano: Los usuarios de este servicio no se comparan en numero,

con los del IMSS, sin embargo el servicio es de alto impacto y es estratégico, ya que se

atienden anualmente 24,000 pacientes de escasos recursos Yy no tienen otra opcién de

atencion. Algunas caracteristicas del servicio son:

O O O O O

Frecuentemente este

Sus usuarios son de escasos recursos econdémicos,

tipo de nosocomios es

Sus usuarios no son derechohabientes de alguna otra institucion,

Sus usuarios generalmente no pueden acudir a instituciones privadas,
Sus usuarios provienen tanto del Distrito Federal, como del interior del pais.

la Unica alternativa de

hospitalizacion que tiene la poblacién con mayor vulnerabilidad.
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o Este tipo de hospitales representan un esfuerzo por acortar la brecha de

inequidad en el acceso a servicios médicos que requieren hospitalizacion.

Voluntad para mejorar continuamente el tramite e implementar CCC: Cabe sefnalar
gue la SFP ha sugerido que las CCC se implementen principalmente en las
instituciones que rednen ciertas caracteristicas de infraestructura, recursos, cantidad de
trdmites o servicios, entre otros y que éste Hospital, no tenia la obligacion de

implementar CCC y sin embargo, lo ha hecho con conviccion.

Por lo anterior, este es un ejemplo sobresaliente de una institucién que tuvo la vision
para mejorar sus servicios y comprometerse ante sus usuarios a pesar de importantes

obstaculos.

Desde 2004, los directivos del Hospital han ido incorporando los principales servicios al
sistema de CCC y al cierre de 2006, tienen cuatro CCC publicadas.

Grado de reto de los Compromisos de servicio: Los compromisos de servicio son
retadores y coherentes aunque para ser suficientes habria que incorporar el atributo de
Honestidad:

e Retadores: EIl atributo de oportunidad es retador ya que establece el tiempo
maximo para la hospitalizacion programada en 80 minutos, 33% menos que el
tiempo anterior que era de 120 minutos y se continda trabajando en su
disminucién. El atributo de Transparencia establece proporcionar al paciente la
informacion necesaria de manera clara y precisa. La CCC incluye también el
compromiso de Amabilidad en el servicio.

e Coherentes: Para proporcionar el servicio con calidad, se requiere adicionar el

atributo de Honestidad.

Grado de reto de los Compromisos de mejora: El compromiso establece, para

junio de 2007 agilizar el tramite de internamiento de pacientes.
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Nivel de Cumplimiento de Atributos en 2006:
El promedio general de todas las mediciones internas y externas es aceptable (90.6)

pero debe mejorarse, para buscar el 100.

El atributo de oportunidad interna presenta incumplimiento, ya que el promedio es de

88.3 y la meta minima es 95.

Aungque hay un incumplimiento en el atributo de Oportunidad, es notable el esfuerzo
gue se ha hecho para reducir el tiempo de hospitalizacion de 120 a 80 minutos. Ahora

el esfuerzo debe concentrarse en cumplir el compromiso.

La razon principal de esta problematica es la demanda de hospitalizacion que rebasa la

capacidad de respuesta del Hospital.

Conclusiones: En este servicio se refleja claramente como una pequefia institucion
afronta una serie de limitantes de infraestructura, recursos y resistencia al cambio para
trabajar en la mejora de sus principales servicios y se compromete con sus pacientes a

respetar las condiciones de calidad del servicio.

Es destacable el hecho de que a esta institucion no le correspondia implementar CCC,
sin embargo, sus directivos han pugnado por hacerlo en los principales servicios de su
cadena de valor: Atencidn a pacientes por primera vez — Asignacion de calificacion

socioeconémica — Hospitalizacion — Urgencias.
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6.4 Secretaria de Relaciones Exteriores: “Expedicion de pasaporte ordinario”

Objetivo

El pasaporte es el documento de viaje que la Secretaria de Relaciones
Exteriores expide a los mexicanos para acreditar su nacionalidad e
identidad y solicitar a las autoridades extranjeras permitan el libre paso,

proporcionen ayuda y proteccion a su titular.

Compromisos de Servicio

Oportunidad

Una vez que se hayan revisado y aceptado sus documentos, esta
Secretaria se compromete a hacerle entrega de su pasaporte en un

tiempo no mayor a 45 minutos.

Nota: Lo anterior queda condicionado a que el trdmite se lleve a cabo en
una Delegacion de la Secretaria de Relaciones Exteriores o bien a que
no se presente ninguna situacion restrictiva: Impedimento administrativo,
arraigo judicial, duplicado, en casos de robo o pérdida, los cuales

ameriten una investigacion exhaustiva de los documentos presentados.

Confiabilidad

Que su pasaporte le sea entregado sin errores en cuanto a los datos que

se han proporcionado y que aparecen en el documento.

Transparencia

Claridad en los requisitos y facil accesibilidad a la informacion del

pasaporte a través de diferentes medios:

1. Personal: brindada por servidores publicos de las

Delegaciones de la SER,
2. Medios impresos,
3. Viatelefénica: SRETEL y SACTEL,

4. Pagina de Internet de la Secretaria de Relaciones

Exteriores: http://www.sre.gob.mx

Amabilidad

El personal de Delegaciones, asi como el de Oficinas Estatales o

Municipales de Enlace, brindard un trato respetuoso y estara en
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disposicion para llevar a cabo su tramite de expedicion de pasaporte.

Costos

Los montos para el pago de derechos son los siguientes:

Pasaporte por1afio $ 385
Pasaporte por 5 afios  $ 1,010
Pasaporte por 10 afios $ 1,630
Nota: Las Oficinas Estatales y Municipales de Enlace con la S.R.E
tienen autorizado el cobro de un monto adicional por brindar el servicio
en la localidad, dicho cobro es independiente del monto de pago que
corresponda de acuerdo a la Ley Federal de Derechos por concepto de

expedicion de pasaporte.

A partir del 1° de enero del 2005, las personas mayores de 60 afos y los
discapacitados, gozaran del beneficio de descuento en el pago de su

pasaporte ordinario.

Pago de derechos (mayores de 60 afios y discapacitados)
Pasaporte por 1 afio  $195

Pasaporte por 5 afios  $ 505

Pasaporte por 10 afios $815...

CRITERIOS DE RESOLUCION

1. Los documentos que contengan alteraciones, tachaduras,
enmendaduras o sean ilegibles, careceran de validez oficial.

2. Todas las Cartas de naturalizacion, declaratorias y certificados de
nacionalidad que se presenten para acreditar la nacionalidad
mexicana en el tramite de expedicion de pasaporte, seran
verificadas en un periodo de 3 a 5 dias habiles. Dichos
documentos deberan ser presentados en su original para cotejo y
devolucion en el momento de su presentacion.

3. La S.R.E se reserva el derecho de verificar los documentos

115




entregados para expedicion de pasaporte. Los documentos que
se envien a la verificacion, estaran supeditados al tiempo de
respuesta por parte de su emisor, por lo que la expedicion de

pasaportes no podra realizarse en los plazos establecidos...

Compromisos

Con la finalidad de ofrecer mejores servicios a la ciudadania en general,

la Direccién General de Delegaciones se compromete en corto plazo a:

de Mejora
Implementar un sistema de pago electrénico de derechos del pasaporte
al ultimo trimestre del afio 2005.

Mejoras

Antes: 2003 Después 2006 Beneficios

1. No se tenia establecido
un estandar de tiempo para
entregar el pasaporte en las
45 Delegaciones de la S.R.E

Entrega del pasaporte en un
de 45

minutos, una vez que se

tiempo maximo

cumpla con los requisitos.

Existe un tiempo maximo de
espera de 45 minutos para

la entrega del documento.

2. El pago de derechos se
hacia personalmente en el

banco.

El usuario puede realizar su
pago de derechos para
pasaporte a través de los
portales bancarios

certificados en Internet.

El usuario puede realizar su
pago por Internet a fin de
cuando realice

que su

tramite, sea mas facil.

Cumplimiento de Atributos:

Instit/ Tramite Trimestre | Fyaluac. Internal Evaluaclén Externa
SRE 2006 JOportuni ConfiabiIIOportuni Confiabil|Honestid] Transpar|Imparciall Amabilidd Confiden] Claridad |Accesibil
Expedicion de  pasaportg T1 99 77 87 90 91
ordinario
T2 99 83 98 97 90
T3 99I 83 98 97 90
T4 33 99 82 97 98 91
Total 33 396 325 380 0 382 0 362 0 0 0
Promed 33 99 81.3 95 0 95.5 0 90.5
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(Fuente: Reporte de cumplimiento de atributos de CCC 2006, Direcciébn General de

Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno, Secretaria de la Funcion Publica)

Analisis sobre la implementacion y operacion de la CCC:

Alto Impacto Ciudadano: Esta tramite también es de muy alto impacto, ya que durante
2006 la expedicion de pasaportes rebaso los 2'300,000, ademéas de ser uno de los
documentos que permite a los mexicanos viajar al extranjero y acreditar la nacional

mexicana.

Voluntad para mejorar continuamente el tramite e implementar CCC: Hubo buena
disposicion para implementar la CCC (en 2004) por parte de los responsables de
tramite, sin embargo, ha habido resistencia y desinterés para implementar algunas
medidas para mejorar la calidad del servicio:

1. No se ha incorporado el atributo de Honestidad y se ha visto que es
imprescindible, ya que son muy frecuentes los casos en que se incumple la CCC
y se presentan situaciones de opacidad y corrupcion,

2. Los responsables del tramite mostraron resistencia a realizar las mediciones
internas de Oportunidad, hasta que lo han hecho en el cuarto trimestre de 2006
(con resultados muy negativos)

3. El tramite recibe uno de los mayores volumenes de quejas por incumplimientos
en Oportunidad, Amabilidad y Transparencia debido a que no se respetan los
requisitos ni los tiempos establecidos y el trato es muy deficiente en algunas
delegaciones, sin que hasta ahora se hayan tomado medidas eficaces.

Los responsables no muestran un genuino interés en mejorar la calidad del tramite y

frecuentemente el personal operativo incumple los compromisos de la CCC.

Grado de reto de los Compromisos de servicio: Los compromisos de servicio

establecidos, en la teoria son retadores, pero en la realidad hay un grave
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incumplimiento del atributo de Oportunidad, ademas de que hace falta incorporar_el

compromiso de Honestidad.

Retadores: En el papel, 45 minutos es un tiempo retador, pero no se incluye el
tiempo de llenado de solicitud, revision y aceptacion de documentos. De cualquier
forma, frecuentemente no se cumple el tiempo establecido. El atributo de
Amabilidad también parece retador, pero aunque las encuestas reflejan un
cumplimiento de 90.5% hay Delegaciones y Oficinas en las que la recurrencia de
quejas es uno de los mas altos respecto de todos los tramites de la APF.

e Coherentes: Es imprescindible adicionar (y cumplir) el atributo de Honestidad.

Nivel de Cumplimiento de Atributos en 2006:

El promedio general de todas las mediciones internas y externas es muy bajo (82.4) y

debe trabajarse urgentemente en su mejora.

El atributo de Oportunidad presenta incumplimiento tanto interno (33) como externo

(81.3) destacandose el resultado critico de la medicion interna.

Conclusiones: Este es el caso de un tramite que se proporciona con serias deficiencias
de calidad y que sufre un alto porcentaje de las personas que lo realizan, a causa de
gue los responsables no han implementado las medidas necesarias para mejorarlo de

raiz a pesar de que la institucién cuanta con la infraestructura y los recursos necesarios.

En sus quejas, los usuarios frecuentemente mencionan que a pesar del alto costo del
tramite (sobre todo si se obtiene en Oficinas Estatales y Municipales de Enlace, donde

puede haber un cargo adicional), no se respetan los compromisos.

El trdmite muestra una serie de mejoras previamente al momento de contacto con la
ventanilla como la facilidad para acceder a la solicitud (Hoja de Ayuda), el pago de
derechos en cualquier banco e incluso pagar por Internet, pero los problemas

comienzan precisamente en el contacto con la institucion (momento de verdad).
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6.5 Conclusiones del analisis comparativo de las Cartas Compromiso al

Ciudadano.

Las cuatro CCC son de alto impacto al ciudadano aunque en diferentes sectores:

economia (SAT), salud (IMSS y HMGG) y relaciones exteriores (SRE.).

El SAT y la SRE. tienen condiciones favorables para implementar mejoras y

compromisos de servicio, mientras el IMSS y el HMGG presentan serias dificultades.

Las CCC del SAT y de la SRE. tienen cobertura nacional y las CCC del IMSS tienen

cobertura en la mayoria de las delegaciones.

Las CCC del HMGG tienen una cobertura muy reducida y la capacidad instalada de
este tipo de hospitales es muy limitada, en contrataste con una amplia poblacion del

pais que demanda estos servicios y no tiene otras alternativas.

Respecto del grado de reto de los compromisos de servicio, destacan positivamente las
CCC del IMSS y del HMGG por la reduccién de sus tiempos de atencion en base a
sistemas de citas programadas, pero principalmente destaca la CCC del SAT con un

tiempo de respuesta casi inmediata.

Y destaca la CCC de la SRE. de manera negativa por el incumplimiento en los tiempos
establecidos de 45 minutos, asi como en su falta de compromiso para hacer que el
tramite cumpla los atributos establecidos de honestidad, transparencia y amabilidad.

Esto, a pesar de ser el tramite que representa un costo que el usuario considera alto.

En relacién a los compromisos de mejora, se destacan los siguientes:

119



CCC/ Fecha

compromiso

Compromisos de mejora

Beneficios esperados

SAT: Inscripcion
al RFC/
Dic. 2007

2. Opcion de

1. Pre captura en Internet

registro ante

fedatario publico

3. Impresién y reexpedicion de

CIF por Internet

4. Guia de obligaciones fiscales

disponible en Internet

Reducir tiempos de atencion en
ventanilla

Diversificacion de medios para
hacer el tramite

Reducir tiempos de atencién y
evitar desplazamientos

Contar con la informacion

confiable respecto a los tramites

IMSS: Atencion
en medicina
familiar /

Dic. 2006

1. Reorganizar la consulta para

cumplir el horario de cita

2. Disponer de tiempos para la

atencion oportuna de

ancianos y menores.

. Cumplir el horario de atencion

. Cobertura total del servicio a los

derechohabientes y prioridad a

poblacién bulnerable.

HMGG: Servicio
de
hospitalizacion /
Junio 2007

1. Agilizar el

tramite de

internamiento de pacientes

1. Reducir tiempos de atencion

SRE: Expedicion
de pasaporte
/Ultimo_trimestre

2005

1. Implementar sistema de pago

electrénico

1. Evitar desplazamiento al banco.

Las CCC del SAT, el IMSS y el HMGG muestran preocupacion por continuar

cumpliendo los compromisos y mejorando el servicio, lo cual, no se observa en la CCC

de la SRE. que incluso no ha actualizado su compromiso desde el ultimos trimestre de

2005.
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Conclusiones generales

En la Secretaria de la Funciéon Publica, ha sido conveniente adicionar la funcion

preventiva y de mejora continua a la tradicional actuacion fiscalizadora y coercitiva.

La metodologia de implementacion de Cartas Compromiso ha tenido éxito en diversos
paises, incluido México, debido a que posee un conjunto de fortalezas para la mejora

de los tramites y servicios.

Las Cartas Compromiso son el resultado de la busqueda de modelos de calidad para la
funcion preventiva y de mejora continua, sin embargo, el trabajo realizado en México,
hasta ahora aun es incipiente y debe perfeccionarse y superarse en eficacia y

cobertura.

A continuacion se realiza un analisis de las mas importantes fortalezas y debilidades, y

se presentan algunas propuestas para mejorar los resultados de las CCC.

Fortalezas:

e Orientan la gestion a las necesidades y expectativas de los ciudadanos,
colocandolos en el centro de la atencién gubernamental.

e Establecen estandares de servicio.

e El cumplimiento de los estandares de servicio estan respaldados por un proceso
de mejora continua.

e El proceso de mejora y la aplicacién de CCC puede ampliarse a mas tramites y
servicios.

e EIl cumplimiento de los estandares de servicio es monitoreado y publicado, para
identificar casos de incumplimiento y establecer acciones de mejora.

e La SFP proporciona la direccién y asesoria para que las instituciones mejoren

sus tramites y servicios.

121



La publicacién de los niveles de cumplimiento de todas las CCC vy la
retroalimentacion para que las instituciones mejoren sus resultados, genera un
ambiente de competitividad que favorece a los usuarios.

El sistema de CCC puede ser apoyado por los propios usuarios que reclaman el

cumplimiento de los compromisos y la mejora del servicio.

Debilidades:

Se tienen demasiados atributos para las CCC, algunos de los cuales
practicamente no se utilizan, pero distraen la atencién de los atributos mas
importantes.

El documento de CCC es muy extenso, cuando generalmente el usuario sélo
busca los datos més relevantes.

El proceso de implementacion y aseguramiento de CCC es muy extenso y
consume demasiado tiempo y recursos.

El nimero de CCC implementadas aun es pequefio en comparacion con el
universo total de trdmites y servicios.

Algunas instituciones han disminuido la importancia de sus CCC, generando
incumplimientos en los compromisos y deficiencias en el servicio.

En las instituciones publicas prevalece una cultura orientada al cumplimiento de
la normatividad, mas que a la mejora real de los servicios, por lo cual algunas
unidades administrativas reportan resultados satisfactorios que pueden no ser
objetivos o no reflejar la realidad del servicio.

Las diferentes areas de la SFP que promueven y apoyan la mejora en las
instituciones, no han aplicado un enfoque sistémico, ocasionando dispersion de
esfuerzos resultados marginales.

La normatividad establece sanciones a las instituciones publicas por
irregularidades en la prestacion de tramites y servicios, sin embargo existen
deficiencias tanto en la identificacién de irregularidades como en la aplicacién de
las sanciones correspondientes.

La alta direccion de las instituciones generalmente tiene poca confianza en el

trabajo del personal de mando medio y operativo y no los involucra en la toma de
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decisiones relacionada con el trdmite o servicio, sino que le impone las
decisiones previamente establecidas.
e La falta de integralidad de las diferentes herramientas y sus objetivos impiden la

optimizacién de los recursos de la institucién y el incremento de la productividad.

Propuestas para superar las debilidades:

1. Se tienen demasiados atributos para las CCC, algunos de los cuales
practicamente no se utilizan, pero distraen la atencion de los atributos més

importantes:

Se propone reducir el numero de compromisos de las CCC que actualmente consta de
dos internos (oportunidad y confiabilidad) y nueve externos (oportunidad, confiabilidad,
honestidad, transparencia, imparcialidad, amabilidad, confidencialidad, claridad y

accesibilidad).

Se propone excluir las mediciones de los compromisos internos (registros de la
institucién) y conservar sélo las mediciones externas (encuestas) ya que finalmente, es
la opinion ciudadana la que determina si la calidad de un servicio recibido es la idonea.
Se propone conservar sélo las mediciones externas de tres atributos: oportunidad,

honestidad, amabilidad.

Estos tres atributos pueden sintetizar las caracteristicas mas importantes de los tramites

y servicios:

La oportunidad puede incluir la confiabilidad pues para considerar un tramite

entregado a tiempo, implica también que se entrega correctamente.
Los atributos de transparencia, imparcialidad y confidencialidad, pueden asimilarse en

el de honestidad, ya que su naturaleza es similar: Practicas que disminuyen riesgos de

corrupcion, opacidad, discrecionalidad y uso indebido de informacion reservada.
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El atributo de amabilidad puede incluir al de claridad, puesto que un trato amable

puede incluir el uso de un lenguaje claro y entendible para los usuarios.

El atributo de accesibilidad es utilizado en muy pocas CCC y puede prescindirse de él

sin mayor problema.

2. El documento de CCC es muy extenso, cuando generalmente el usuario

solo busca los datos mas relevantes:

Aungue hay una version corta, la experiencia ha demostrado que los usuarios no leen la
CCC completa y s6lo buscan algunos datos que necesita para realizar el tramite o

guejarse: Direccion, teléfono, correo electronico, horarios, requisitos, costos y quejas.

Si el nimero de CCC sigue aumentando, deberd condensarse el documento de CCC
para evitar que los usuarios se pierdan en tanta informacién. Se propone reducir al
minimo el documento, ya que lo importante sera que se cumpla con los compromisos

de servicios 6ptimos para el ciudadano.

Se propone una estructura y contenido basicos que solo contenga el nombre, objetivo,
los atributos y los resultados del cumplimiento. Esta informacion que debera publicarse

en las ventanillas de servicio y la pagina web de la institucion.

3. El proceso de implementacion y aseguramiento de CCC es muy extenso y

consume demasiado tiempo y recursos

Se propone reducir el proceso de implementacion de CCC de 11 pasos que
actualmente tiene a cinco que son los mas importantes:

1. Elaborar el diagnadstico integral (identificar areas de oportunidad y proponer mejoras),
2. Implementar las mejoras del servicio,

2. Establecer los compromisos de servicio,
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3. Proporcionar el servicio con las mejoras implementadas y los compromisos de
servicio actualizados,

4. Medir el servicio proporcionado y las mejoras requeridas, a través de encuestas

5. Retroalimentar el servicio para continuar mejorandolo mediante nuevos diagndésticos
y/o encuestas y asegurar las condiciones necesarias para cumplir o superar los

compromisos de servicio establecidos.

La reduccion del proceso debe significar también la reduccion del tiempo y de recursos

en la implementacion y aseguramiento de CCC.

4. El nimero de CCC implementadas aun es pequefio en comparacion con el

universo total de tramites y servicios.

291 tramites con CCC, aun es un numero muy pequefio, comparado con los mas de
3000 tramites y servicios que hay. La propuesta consiste en establecer y respetar los
compromisos de servicio en todos los tramites y servicios que permitan proporcionar

servicios de calidad, bajo condiciones favorables a los usuarios.

Primero se propone implementar CCC en los tramites y servicios con mayor demanda

(20% de los tramites que representan el 80% del volumen de recurrencia)

Este objetivo de acelerar el nimero de CCC implementadas sera favorecido por las
propuestas anteriores de reducir el numero de atributos de las CCC; reducir el tamafio
del documento CCC vy reducir el proceso de implementacién y aseguramiento de las
CCC.

Después de implementar los compromisos de servicio en el 20% de los tramites con

mayor demanda, podra continuarse la implementacion en el resto de tramites, hasta

hacerlo en el 100%.
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Se propone establecer la obligatoriedad para implementar compromisos de servicio en
todos los tramites (aunque se avance por etapas) para evitar inequidades entre los
trdmites y servicios proporcionados con y sin CCC.

Los compromisos o estandares deben publicarse en las ventanillas de servicio y en la

pagina electrénica de la institucién por beneficio de los usuarios.

5. Algunas instituciones han disminuido la importancia de sus CCC,
generando incumplimientos en los compromisos y deficiencias en el

servicio.

Al cierre de 2006 se han identificado 25 CCC criticas, es decir con un nivel de

cumplimiento inaceptable (ver Anexo 1)

Se propone que el compromiso para cumplir los estandares de servicio de las CCC sea
asumido directamente por el titular de la institucion, de acuerdo con la responsabilidad y
liderazgo que le deben caracterizar. El titular de la institucidon podra delegar esta
responsabilidad a los encargados de las areas de servicio, pero debe verificar su
correcto cumplimiento y el establecimiento de medidas de mejora.

Los responsables de las areas de servicio deben rendir cuentas al titular respecto de la
eficacia y eficiencia con que se proporcionan los servicios, teniendo en todo momento al

usuario como el foco de atencion.

6. En la APF prevalece una cultura orientada al cumplimiento de la
normatividad, mas que a la mejora real de los servicios, por lo cual algunas
unidades administrativas reportan resultados satisfactorios que pueden no

ser objetivos o no reflejar la realidad del servicio.

En primer lugar se propone que los resultados de cumplimiento que reporta la

institucion ya no consideren las mediciones internas, sino sélo las externas (encuestas).
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Para verificar la veracidad de los resultados reportados, se propone que los OIC’s

apliquen revisiones en base a lo siguiente:

En algunos tramites, el nUmero de encuestas aplicadas es reducido y la disposicion de
recursos humanos, por parte de los OIC’s es suficiente. En esos casos se propone que

la revision de las encuestas por parte del OIC sea al 100%.

Para los casos en que esto no sea posible, se propone que el OIC realice muestreos

aleatorios.

Lo mas importante es que los responsables del servicio, verifiquen la forma en que se
proporciona el tramite en la ventanilla y “se pongan en el lugar de los usuarios” para

comprender mejor sus necesidades e identificar mejoras.

Ademas pueden llevarse a cabo operativos tipo “usuario simulados” en que el OIC por
si mismo o contratando terceros, verifique si el servicio se proporciona de acuerdo a los

compromisos establecidos o se incurre en irregularidades veladas.

Finalmente se propone que se folien todos los formatos de encuestas (y de quejas)
para un mejor seguimiento y para evitar que se desechen las encuestas cuando la
opinion vertida, refleja una realidad distinta que la quisieran algunos responsables de

los servicios.

7. Las diferentes areas de la SFP que promueven y apoyan la mejora en las
instituciones, no han aplicado un enfoque sistémico, ocasionando

dispersion de esfuerzos y resultados marginales.
Ademas de la DGEABG, otras areas de la SFP, promueven y apoyan la mejora de las

instituciones, sin embargo, hasta ahora no se ha seguido un programa formal que

permita la conjuncion de los esfuerzos y objetivos de dichas areas.
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Los objetivos de dichas areas se centran en funciones y metas de simplificacion
regulatoria de procesos internos; digitalizacion de procesos, tramites y servicios;
transparencia y combate a la corrupcion.

Cada area intenta conseguir sus diferentes objetivos, con lo cual, las instituciones
tienen que establecer diversos programas de trabajo para aplicarlos en distintos

procesos, tramites y servicios.

Esto implica que la institucion tenga que cumplir con cuatro programas de trabajo
diferentes; destine recursos por cuatro y entregue informacién y reportes para cuatro
areas de la SFP.

Se propone trabajar bajo una estrategia comun en el que se coordinen los diferentes
programas bajo uno solo y se trabaje en la mejora integral de los procesos, tramites y

servicios.

El resultado debe ser procesos, tramites y servicios simplificados operativa y
normativamente, con calidad, con estandares publicados y cumplidos, digitalizados
(total o parcialmente) honestos y transparentes.

Esto permitiria ademas que las instituciones centren sus esfuerzos y se obtengan
resultados de mayor impacto, al tiempo que la SFP proyecta una imagen favorable de
coordinacion y fortalece su autoridad ante el resto de las instituciones.

8. La normatividad establece sanciones a las instituciones publicas por
irregularidades en la prestaciéon de tramites y servicios, sin embargo
existen deficiencias tanto en la identificacién de irregularidades como en la

aplicacion de las sanciones correspondientes.

Frecuentemente las instituciones publicas incumplen la normatividad relacionada con la

prestacion de tramites y servicios, pero no se aplican con todo rigor las sanciones
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correspondientes debido a que no se realiza un seguimiento exhaustivo para identificar

las irregularidades.

Esta situacion incide negativamente en una prestacion eficiente y agil de los servicios y
puede contribuir a crear espacios de opacidad y corrupcion en detrimento de la

ciudadania.

En este sentido, la propuesta consiste en establecer un seguimiento consistente y
sistematico que permita identificar irregularidades, sin incurrir en gastos excesivos,
mediante un mecanismo de inspeccibn o auditoria aleatoria que verifique el
cumplimiento de la normatividad y los compromisos establecidos en las CCC y en

general en todos los tramites y servicios que proporcionan las instituciones publicas.
Este punto tiene dos objetivos fundamentales; uno preventivo y uno coercitivo.

Para efectos preventivos, es necesario que las instituciones sepan que se realizan

estas inspecciones y que se aplican estrictamente, las sanciones correspondientes. ***

El efecto coercitivo consiste precisamente en romper la inercia generalizada y que tanto

dafa al pais, de incumplimiento de la Ley para realmente aplicarla con todo rigor.

Las ventajas de trabajar en la parte preventiva mediante la mejora continua y la parte
coercitiva con la aplicacion irrestricta de la Ley serd el otorgamiento de tramites y
servicios eficaces y de calidad en beneficio de la ciudadania:
e Las instituciones publicas operaran so6lo con los tramites necesarios ya que
dejaran de aplicar los tramites obsoletos o que ya no tienen razon de ser,
e Las instituciones sélo solicitaran los requisitos estrictamente necesarios,

e Los requisitos solicitados una vez no requeriran solicitarse nuevamente,

Y a Ley Federal de Procedimiento Administrativo establece en sus articulos 17 y 69 la obligatoriedad que tienen las

instituciones de la Administracion Puablica Federal de respetar los tramites, sus plazos y requisitos establecidos.
Asimismo, el articulo 70 establece las sanciones administrativas que corresponden por incumplimientos. Ver
Presidencia de la Republica. Ley Federal de Procedimiento Administrativo., op. cit., Articulos 17, 69 y 70.
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e Los requisitos solicitados en una unidad administrativa no requerirdn solicitarse
nuevamente por otra,

e Se reducirdn sustancialmente los plazos de resolucion,

e Se cumpliran los estandares de atencion y

e Se podrd incorporar de manera decidida una mayor participacion de la

ciudadania en la mejora de los servicios.

9. La alta direccion de las instituciones generalmente tiene poca confianza en
el trabajo del personal de mando medio y operativo y no los involucra en la
toma de decisiones relacionada con el tramite o servicio, sino que le

impone las decisiones previamente establecidas.

Frecuentemente los procesos que soportan a los tramites y servicios poseen un alto
contenido de actividades que no aportan valor debido a mdltiples revisiones y

autorizaciones.

Los principios generalmente aceptados para considerar que una actividad aporta valor
son los siguientes:
e Transforman insumos en productos (ya sean productos finales o
subproductos para la etapa subsiguiente),
e Se realizan bien desde la primera vez,

e Su utilidad es apreciada por el usuario.
En la Administracién Publica, hay otro tipo de actividades que aunque no agregan valor
se consideran necesarias, como las autorizaciones en base a la observancia de las

leyes y disposiciones normativas y administrativas.

Las mdltiples revisiones y autorizaciones generalmente se deben a que el nivel mas alto

no confia en los anteriores por lo que no hay un facultamiento o responsabilizacion real.
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Cada revision y autorizacion requiere una serie de actividades asociadas como
traslados y esperas de la documentacion o asunto a revisar y autorizar, de manera que
entre mas niveles autoricen, la cadena de actividades que no agregan valor se

incrementa.

En este sentido, la propuesta consiste en lo siguiente:

e Capacitar permanentemente al recurso humano que interviene en el proceso
asociado al otorgamiento de trdmites y servicios,

e Facultarlo o responsabilizarlos de las actividades, procesos y decisiones
relacionadas con el servicio,

e Sensibilizarlo de la importancia que tiene su labor para el servicio, la institucion
la ciudadania,

e Involucrarlo o considerarlo en las acciones relacionadas con el servicio como
reuniones, aportacion de ideas y propuestas y toma de decisiones.

e Proporcionarle la informaciéon relacionada al servicio los cambios y nuevos
sistemas de trabajo y a la planeacién estratégica de la las institucion,

e Motivarle para que mejore o mantenga un desempefio adecuado a las
necesidades del servicio y aporte propuestas de valor para la ciudadania,

e Tomarlo en cuanta ante situaciones de posible promocidon o mejora de las

condiciones de trabajo.

Frecuentemente la alta direccion, enfatiza la mejora desde la perspectiva de la mision,
objetivos, metas, estrategias, estructuras, recursos financieros, herramientas y sistemas
de trabajo, pero se olvida el factor mas importante para llevar adecuaciones de trabajo y

mejoras en el desempefio, que son las personas.
Asi como la orientacién al ciudadano implica centrar la gestion publica en las personas

a las que se les sirve, hace falta también, considerar en la mejora de la gestion a las

personas que sirven.
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10. La falta de integralidad de las diferentes herramientas y sus objetivos

impiden la optimizacion de los recursos de la institucién y el incremento de

la productividad.

Cualquiera de las estrategias de mejora de los procesos, tramites y servicios si se

aplica sola, estd condenada a obtener resultados marginales de beneficio social, pero

ademas también obtendra resultados marginales para la institucion.

En contraparte, si se aplican integral y sinérgicamente, se podran optimizar los recursos

institucionales e incrementar la productividad en virtud del siguiente cuadro que

describe los beneficios del enfoque sistémico e integral del uso de las estrategias y

herramientas para mejorar los procesos, tramites, servicios y recursos:

Cuadro de beneficios por la utilizacion sistémica de las estrategias y herramientas.

Estrategia o herramienta

Beneficio

Planeacion estratégica

Identifica, focaliza y alinea las actividades, procesos y
servicios al cumplimiento de los objetivos institucionales y
nacionales, por lo tanto, elimina o reubica las actividades,
procesos y estructuras no alineados, ni imprescindibles y

ahorra recursos.

Mejora operativa

Elimina actividades que no agregan valor, por lo tanto,

disminuye el tiempo total del ciclo y ahorra recursos.

Mejora regulatoria

Elimina actividades enfocadas al cumplimiento normativo,
por lo tanto, disminuye el tiempo total del ciclo y ahorra

recursos.

Digitalizacion

Elimina u optimiza las actividades, organiza y acelera la
administracion y uso de la informacion, por lo tanto,

optimiza el tiempo total del ciclo y el uso de recursos.

Honesto y transparente

Identifica factores y puntos de riesgo de opacidad y
corrupcion y trabaja en su eliminacion. Estos riesgos

generalmente son favorecidos ante tramites enredados,
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dificiles de cumplir y tardados, por lo que su mejora implica

menor tiempo total de ciclo.

Mejora de estructuras

organizacionales

Disefia 0 redisefia las estructuras organizacionales como
medios para lograr los objetivos y la mision institucional y
con alta capacidad de adaptacion a las circunstancias
cambiantes del entorno y de las necesidades ciudadanas
identificando y reubicando recursos humanos (y de
cualquier tipo) que no estén alineados a los objetivos.
Algunas areas o0 procesos tienden a duplicarse por
ineficiencias de gestion como las unidades administrativas
de gestidon de recursos humanos, materiales, financieros y
de sistemas de informacién. Por lo tanto ahorra recursos y

mejora los tiempos de los ciclos.

Desarrollo de recursos

humanos y facultamiento

El desarrollo integral de los recursos humanos
(independientemente de la aplicacion de la Ley del
Servicios Profesional de Carrera) implica el diagndstico de
necesidades y la formacion y desarrollo integral de
recursos humanos y proporciona los elementos tedrico —
practicos para mejorar el desempefio en el otorgamiento
de servicios y los procesos que los soportan, por lo tanto,

contribuyen a optimizar el uso de los recursos humanos.

Que cueste menos

Como resultado de las diversas estrategias y herramientas
aplicadas bajo un enfoque integral, se obtiene un ahorro

importante de recursos en las instituciones publicas.

Cuando en una institucion, unidad administrativa, proceso o servicio, se implementan

las estrategias y herramientas de manera sincronizada y sinérgica, no solo se multiplica

el impacto de los beneficios para la ciudadania mediante una reduccion drastica en los

tiempos en que se proporcionan los tramites y servicios, sino que se logra una

optimizacién de los recursos para la institucion y se puede propiciar una disminucion de
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los costos directos e indirectos para el ciudadano, ademas de una mejor imagen de las

instituciones y de la administracién publica.

La combinacion de ciclos menores de los procesos tramites y servicios y la reduccion

de los recursos utilizados, son factores que favorecen el incremento de la productividad.

Existen cinco formas de incremento de la productividad, de manera que las instituciones

publicas pueden jugar con los resultados y recursos de acuerdo a las necesidades de

cada circunstancia, como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro de las formas de productividad y su posible aplicacion.

Forma de productividad

Posible aplicacién

1. Obtener mas productos con

menaos recursos.

Incrementar la oferta o cobertura de servicios

ademas de canalizar recursos a otras areas,

procesos 0 Servicios.

2. Obtener mas productos con

los mismos recursos.

Mantener la estructura organizacional y recursos,

pero incrementar la oferta o cobertura de servicios.

3. Obtener

productos con menaos recursos.

los mismos

Mantener la oferta de servicios, pero canalizar

recursos a otras areas, procesos 0 Servicios.

4. Disminuir los productos, pero

disminuir mas los recursos.

Disminuir la oferta de servicios, pero disminuir mas
los recursos para canalizarlos a otras areas,

procesos 0 Servicios.

5. Incrementar los recursos,
pero incrementar mas los
productos.

Requerir recursos adicionales pero incrementar mas

la oferta o cobertura de servicios.

La forma ideal de canalizaciéon de recursos consiste en ahorrarlos en las areas o

procesos administrativos para enviarlos a las areas o procesos sustantivos o de

servicios de las instituciones.
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Conclusion Final: El sistema de gestion de calidad CCC ha sido adoptado
exitosamente en México ya que el promedio general de todas las CCC para el 2006 es
de 95.4, y el promedio de todos los atributos es aceptable.*?

Pese al éxito de las CCC en México, aun se llegan a presentar casos (los menos) de
resistencia inercial y cultural a mejorar, por parte de diversos funcionarios que

defienden cotos de poder y de confort.

Es necesario que se establezca la obligatoriedad de las CCC, en forma de estandares
de servicio, para todas las instituciones que proporcionen tramites y servicios, mediante
una estrategia gradual de implementacion que prevea primero el 20% de los tramites de

mayor impacto y después el resto.

Se requiere establecer politicas de aplicacion general que responsabilicen a las areas
de servicio de asumir una verdadera orientaciéon al ciudadano, direccionando las
mejoras a partir de la opinion de los usuarios, para lo cual es necesario corroborar
permanentemente los compromisos de servicio con la realidad de atencion en las areas

de servicio.

Diversas instituciones han demostrado que en los casos en que ha habido la voluntad
para implementar las CCC, puede hacerse aun con pocos recursos y aun en
condiciones adversas y que los resultados son siempre positivos a favor de los

usuarios.

La utilidad de las CCC ha sido probada en diversos paises, principalmente los
miembros de la OCDE, y México ha logrado resultados adecuados hasta el momento

pero que deben continuar mejordndose.

Los resultados favorables de las CCC pueden incrementarse si se sigue trabajando en

vencer la resistencia al cambio mediante el convencimiento, pero también debe

142 ver el Anexo al final de este trabajo.
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establecerse la obligatoriedad para que todas las instituciones adopten el sistema CCC
0 publiguen y respeten estandares de servicio 6ptimos y establezcan procesos de

mejora continua para todos los tramites y servicios, aunque sea de manera gradual.

La SFP debe acelerar el estudio de este tipo de buenas practicas para incorporar
aquellas que respondan a las necesidades de la sociedad mexicana y que fortalecen la
prioridad que significa el ciudadano en el quehacer gubernamental.

La SFP requiere coordinar los diferentes objetivos y esfuerzos en la mejora de
procesos, tramites y servicios que contribuyan para que las instituciones publicas
gestionen de manera eficaz, eficiente, honesta y transparente.

Independientemente de la publicacion de CCC o estandares de servicio, debe
generalizarse el uso sistemético e integral de estrategias y herramientas que permitan
mejorar la planeacion estratégica, la operacion, la normatividad, la digitalizacion, la
transparencia, las estructuras organizacionales y los recursos para contribuir a optimizar
los tiempos de atencién, los recursos institucionales, los costos para los usuarios, la

transparencia y la honestidad.

En este sentido es importante sefalar que la probabilidad de que un tramite o servicio
incremente costos, opacidad y corrupcion, es directamente proporcional al incremento

de los tiempos de atencion, requisitos solicitados y confusion en la informacion.

Por tanto, la optimizacién de los tiempos de atencién, de los requisitos (estrictamente
necesarios) y de la claridad de la informacion, generan las condiciones ideales para que

los tramites y servicios sean expeditos, baratos, transparentes y honestos.

La estrategia de CCC puede servir de base para avanzar mas aun, en la mejora de
tramites y servicios. Puede trabajarse por tipos de tramites y servicios, para profundizar
en la mejora de tramites empresariales, por ejemplo, que permita mejorar la
competitividad y hacer mas atractivas las inversiones en pais. Otro grupo de tramites

qgue centren la atencién y recursos puede localizarse en aquellos servicios que pueden
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ayudar a superara la pobreza e inequidad. Otro caso puede ser la simplificacion de
trdmites fiscales y uno méas podria centrarse en el mejorar la generalidad de trdmites

respecto de la opacidad y corrupcion.

Se puede partir del avance que se tiene y llegar a resultados realmente trascendentes

para el pais.

No es valido que los responsables de los tramites y servicios argumenten pretextos
COmo recursos escasos ya hemos visto ejemplos de instituciones que, a pesar de
condiciones adversas, estan trabajando para mejorar sus procesos, tramites y servicios
en beneficio de los usuarios que son su razén de ser. También hemos visto que,
precisamente algunas estrategias y herramientas favorecen la optimizacion de los

recursos.
No hay pues, pretextos validos para evadir la mejora de los servicios publicos puesto

gue, ademas de las CCC, se cuenta con diversas estrategias y formas para mejorar en

beneficio de la ciudadania.
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Anexo: Reporte de cumplimiento de atributos de las Cartas Compromiso al
Ciudadano correspondiente al afio 2006.

El reporte lo elaboré la DGEABG con base en la informacion de la seccion “Nivel de

cumplimiento” de cada CCC, disponible en el portal www.serviciosdecalidad.gob.mx

El reporte consta de 291 unidades de andlisis correspondientes a cada CCC
(numeradas) con la informacion correspondientes a las siglas de las 63 instituciones y el

nombre de cada tramite o servicio con CCC.

El periodo de estudio es de enero a diciembre de 2006 y, dependiendo de la naturaleza
del tramite, los resultados pueden presentarse en diferentes periodicidades: cuatro
trimestres (T1, T2, T3 Y T4) o en dos semestres (S1y S2) o en un afio (Al)

Los Resultados corresponden a evaluaciones internas y externas. Las evaluaciones
internas se obtienen en base a los registros de la institucién y considera los atributos de
Oportunidad y Confiabilidad, mientras que las mediciones externas se obtienen por
encuestas aplicadas a los usuarios y considera los atributos de Oportunidad,
Confiabilidad, Honestidad, Transparencia, Imparcialidad, Amabilidad, Confidencialidad,
Claridad y Accesibilidad.

Dependiendo de la naturaleza del servicio son los atributos que aplican a las CCC.

Para cada CCC se muestra el promedio de cada atributo. A continuacion se presentan

los rangos de cumplimientos:

RANGO Evaluacion Interna | Evaluacion Externa
Satisfactorio (verde) | 100 - 95 100 - 85
Preventivo (amarillo) 94 - 80 84 - 80
Critico (Roj0) 79-0 70-0

Sin medicién (Gris)
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El rango satisfactorio esta determinado en la Guia de Aseguramiento de Cartas

Compromiso al Ciudadano**®

El rango preventivo indica una alerta para que el responsable de la CCC implemente

medidas con oportunidad.

El rango critico denota una situacion en la que es urgente implementar medidas
correctivas que reviertan la situacion. Si es necesario se involucrard al equipo directivo
de la CCC para una mayor efectividad de las medidas (responsables de las areas,

Oficial Mayor o equivalente y Titular de la institucion)

Cuando el rango aparece sin medicién puede deberse a dos factores:
a) Que la CCC recién se ha implementado o
b) Negligencia de los responsables de las CCC, en cuyo caso se hace la
observacion correspondiente para que el consultor de la SFP reclame al

responsable de la CCC.

En algunas CCC hay notas al pie de la unidad de andlisis relacionadas a excepciones

en la medicioén por situaciones especiales.

A partir de los resultados de las mediciones, la DGEABG determina si es necesario
hacer “Observaciones” que consisten principalmente en identificar CCC con mediciones

no aceptables (preventivas o criticas).

En la columna de la derecha los consultores de la SFP establecen una “Propuesta” para

solucionar los casos con observaciones.

Estas propuestas para revertir y optimizar los resultados negativos, son presentadas por
el consultor al responsable de la CCC y en acuerdo se establecen las medidas a

implementar.

3 SEP. Guia de Aseguramiento Carta... op. cit., pp. 9-10
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Al cierre de 2006, se identificaron en las “observaciones” 25 CCC consideradas criticas
por las siguientes razones:
a) La medicion de algun atributo esta muy por debajo del rango aceptable (critico)
b) Tiene tres 0 mas atributos con mediciones en situacion preventiva.
c) Se han dejado de reportar mediciones sin causa justificada en tres o mas

atributos.

En los casos de las CCC criticas, ademas de la labor del consultor para acordar con el
responsable del trdmite, medidas para revertir los resultados negativos, la DGEABG
envia oficios a los responsables para solicitarles el establecimiento de planes de
contingencia, ya que no pueden presentarse en el portal de servicios de calidad
mediciones no aceptables de manera repetitiva y tampoco pueden darse de baja del

portal CCC injustificadamente o sélo por que los resultados no son favorables.

De esta forma, los datos cuantitativos del reporte se convierten en el insumo para el
analisis y la toma de decisiones que contribuya al aseguramiento de las CCC en

condiciones adecuadas de cumplimiento de los compromisos.

El siguiente cuadro muestra los promedios globales de todas las CCC para cada uno de

los atributos de servicio para el afio 2006.

Cuadro de promedios globales de todas las CCC y atributos de servicio del afio 2006.

Evaluac. Internd Evaluaclén Externa
PROMEDIO GENERAL DE Oportur]ConfiabjOporturf Confiab|Honesti{ Transpd Imparcij Amabili{ Confide| Claridaq Accesi
TODAS LAS CARTAS EN 2006 943 98.6] 93.0] 965 99.2| 93.6] 99.0 95.0] 88.4| 95.1| 88.8

Fuente: Reporte de cumplimiento de atributos de CCC 2006, Direccion General de
Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno, Secretaria de la Funcion Puablica.

El promedio general de los niveles de cumplimiento de todos los atributos y todas las

Cartas Compromiso durante 2006 es de 95.4 en una escala de 0 a 100.

El promedio general de todos los atributos estan en el rango aceptable.
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REPORTE DE CUMPLIMIENTO DE ATRIBUTOS DE CARTAS COMPROMISO AL CIUDADANO 2006

| oBservacionEs |

PROPUESTA |

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
1JASERCA (2006) Joportuni|ConfiabilJOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar] Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibif .JFalta medicién externa defFalta medicion def
Solicitud _de _ Inscripcion _ al S1 00| o7 %8 o7 Accesibilidad del 29Accesibilidad de 2° semestre
Subprograma de Apoyo: 52
Directos al Ingreso Objetivo 100 o4 29
Total 0 200 0 191 197 0 0 0 0 0 97
Promed 0 100 0 95.5 98.5 0| 0| 0 0| 0 97|
Nota: El tramite opera de acuerdo al ciclo agricola. De acuerdo al Art. 10 de las Reglas de Operacion del Prog de Apoyos Dir. al Productor no se consideré importante el atributo Oportunidad.
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
2JASERCA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Solicitud de inscripcion af A1l 100 100 99 55| A !
subprograma de apoyos para |
pignoracion Total 100} 0 100 0 99 0) 0 0) 0 0 55
Promed 100) 0| 100 0 99 0| 0 0| 0 0 55)
Nota: El tramite opera de acuerdo al ciclo agricola.
| Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
EI.ASERCA (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
- Oportunidad externa Institucion establezca Plan def
Solicitud de pago de apoyd
complememari(falgingreso poy S1 99 38 97 76 Transparencia Contingencia
S2 100) 86 99 57
Total 199 0 124 0| 196 133 0| 0 0| 0 0
Promed 99.5] 0f 62 0| 98| 66.5] 0| 0 0| 0 0f
Nota: El tramite opera de acuerdo al ciclo agricola.
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
4|BANCOMEXT (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | CCC firmada el 17-10-06
Asesoria especializada T1
T2
T3
T4 100) 100) 100 100) 100
Total 100| 100 100 100 100 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 100} 100]  100] 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
5|BANCOMEXT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf iImparcial Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCCC firmada el 29-09-06
Avallios T1
T2
T3
T4 98] 100] 98]  100f 100 100)
Total 98| 100} 98 100 100 0| 0 0) 0 0 100
Promed 98 100 98| 100 100 0| 0| 0| 0| 0| 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
6|BANCOMEXT (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Prestacion de Servicio de T1 100 100 100 100|
Cursos de Capacitacion d >
catdlogo a un solicitante d 100 100 100 100
acuerdo a sus necesidades T3 100) 100| 100| 100)
T4 100) 100 100 100)
Total 400 0 400 0| 400 0 0| 0 0| 0 400
Promed 100) of 100 ol 100 0| 0 0| 0 of 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
7|BANCOMEXT (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Programa de Asistencia Técnica T1 100 100 100 100] 100
T2 100 100 100 100 100
T3 100| 100 100 100 100
T4 100 100} 100]  100] 100
Total 400 400 400 400 400 0) 0 0) 0 0 0
Promed 100| 100 100 100 100 0 0| 0 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
8|BANOBRAS (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Disposicion de recursos de T1 94 100 100 97
crédito
T2 93| 92| 100 99
T3 99| 97 100 98|
T4 94] 100 100 95
Total 380 0 389 0| 400 389 0| 0 0| 0 0
Promed 95 of 973 o 100f 973 0 0| 0 0 0|
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10]

11

12|

13|

14]

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA J
BANOBRAS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif fJIncumplimiento  en los  JEnviar Oficio para que I
Resolucion de creditos nuevos 8 71 s o - atributos Inslitgcién establezca Plan degf
municipios hasta por 10 millone: C_O“"”Qe,”c‘a- El Consulto
de pesos que comprometar) T2 75 76 87 plda‘ se ||7corpore Honestidady
participantes federales T3 90 82| 76 (Obligatorio)
T4 88 92) 72
Total 342 0 326 0| 0 317 0| 0 0| 0 0
Promed 85.5 0 81.5 0 0 79.3 0 0 0 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CAPUFE (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibi] JCCC Firmada el 29-09-06
Atencion médica pre hospitalaris 711
y servicios preventivos s
T3
T4 100) 98 99 100
Total 100 0 98 99 100 0) 0 0) 0 0 0
Promed 100) 0| 98 99] 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CAPUFE (2006) JOportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Servicios de Arrastre  def T1 92 99 100 99 Oportunidad interma
Vehiculos y/o Apoyo P> - o0 100 100
T3 92| 100 100 100|
T4 92 99 100) 99
Total 369 0 397 0 400 0 0 398 0 0 0
Promed 92.3] 0f 99.3] 0| 100 0| 0| 99.5] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CFE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Atencion de inconformidades po T1 85 97, 87 83 90 Oportunidad intermna
aIIP consumo de energi > o) 7] 93] 26 %6
eléctrica.
T3 96 93] 93 91 95
T4 96, 93| 95 96 97
Total 371 380 368 356 378 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 92.8 95 92 89] 945 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CFE (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Atencion de reportes por fallaery 11 89| 95 85 87, 96 Oportunidad y Confiabilidad
el suministro de energia eléctica interna
T2 90| 95| 87 85 96
T3 92| 63 93| 91 96|
T4 93 70) 95 95 96
Total 364 323 360 358 384 0) 0 0) 0 0 0
Promed 91]  80.| 90| 895 96, 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CFE (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil El Consultor pida se incorpore}
Solicitud de incremento a I T1 97 90 91 90 Honestidad (Obligatorio)
carga contratada
T2 98| 92| 91 95
T3 97| 94 93 96
T4 98 97 98 97
Total 390 0 373 0 0 373] 0 378| 0 0 0
Promed 97.5] 0 93.3] 0| 0 93.3] 0| 94.5] 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CFE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Solicitud de servicio de energig T1 91 91 75 90 100 Oportunidad y Confiabilidad
eléctrica bajo el régimen d > 93 7] o o2 o5 interna
aportaciones
T3 94 70 96 96 97|
T4 95 95| 97 95 98
Total 373 353 362 375 390 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 933 883] 05| 938 975 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
|EFE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpord]
Solicitud . de . suministo . ad 1 S ol s % Oportunidad interna Honestidad (Obligatorio)
energia eléctrica ™ o o p %
T3 94 94 96 94|
T4 95 96 9% 9%
Total 369 0 368| 0 0 385 0 373] 0 0 0
Promed 92.3] 0f 92| 0| 0 96.3] 0| 93.3] 0| 0 0f
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17|

18|

19

20

21

22

23]

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CNA (2006) Joportuni|Confiabilf oportuni| Confiabill Honestid Transpa imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibi JLa CCC esté suspendida poffEl Consultor verifique que I3
Cortificados o T ool p= o8 problemas de rezago CCC vuelva a operar. El
Aprovechamiento  de  Agua: Consultor pida se incorpore}
Salobres T2 100 96 98| Honestidad (Obligatorio)
T3 100 99| 98
T4 100 95 97
Total 400 0 387 0| 0 0 0| 391 0| 0 0
Promed 100 0f 96.8| 0| 0 0 0| 97.8] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CNA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JLa CCC esta suspendida poffEl Consultor verifique que I3
Concesion de aprovechamientd 1 00 57 o2 00 % s problemas de rezago CCC vuelva a operar.
de aguas superficiales
T2 100 96 100 100 100 98|
T3 100} 98 100 100 100} 98|
T4 100) 95 92 100 96, 97,
Total 400 0 386 384 400 392 0| 391 0| 0| 0
Promed 100) of 965 96] 100 98 of 978 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CNA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibi JLa CCC esta suspendida poffEl Consultor verifique que I3
Concesion o asignacion  dd 1 % = ™ problemas de rezago CCC vuelva a operar. El
aprovechamiento  de  agua Consultor pida se incorpore}
subterraneas T2 98 96| 98 Honestidad (Obligatorio)
T3 98| 99| 98
T4 9% 95 97
Total 391 0 387 0 0 0 0 391 0 0 0
Promed 97.8] 0f 96.8| 0| 0 0 0| 97.8] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CNA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JLa CCC esta suspendida poffEl Consultor verifique que I
Modificacion de  permiso  dd 1 problemas de rezago CCC vuelva a operar.
descarga de aguas residuales.
T2 100| 96| 100 100 100| 98
T3 100} 99 100 100 100 98|
T4 100) 95 92 100 96| 97,
Total 300 0 290 292 300 296 0| 293 0| 0| 0
Promed 100) of 967 973 100] 987 of 977 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CNA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JLa CCC esta suspendida poffEl Consultor verifique que I3
Permiso de descarga de aguas 1 s 57 s problemas de rezago CCC vuelva a operar. El
residuales Consultor pida se incorporef
T2 98 96 98 Honestidad (Obligatorio)
T3 97| 99 98|
T4 94| 95 97,
Total 387 0 387 0| 0 0 0| 391 0| 0 0
Promed 96.8) of 9638 0 0 0| of 978 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CNA (2006) Joportuni|Confiabilfoportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibi JLa CCC esté suspendida poffEl Consultor verifique que I3
Prorroga de titulos de concesion = ™ p= o2 00 % %8 problemas de rezago CCC vuelva a operar.
y asignacion y/o permisos d
descarga T2 100| 96| 100 100 100| 98
T3 100 99| 100 100 100| 98
T4 99 95 92 100) 9 97
Total 387| 0 387 384 400 392] 0 391 0 0 0|
Promed 96.8| 0f 96.8| 96 100 98 0| 97.8] 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CNSF (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Proceso de Autorizacion def 71 100 100] 100f 100f 100]  100] 100
Agentes de Seguros y Fianzas
T2 100 100 100 100 100 100| 97
T3 100} 100 100 100 100 100 98|
T4 100) 100) 100 100) 100 100) 98
Total 400 400 400 400 400 400 0| 393 0| 0| 0
Promed 100 100} 100f 100  100] 100 of 983 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
CNSF (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Proceso de Refrendo d 11 100l 100 100] 100] 100f 100 100
Autorizacion de Agentes  di ™
Seguros y Fianzas 100} 100 100 100 100 100 99|
T3 100| 100 100 100 100 100| 99
T4 100 100} 100f 100 100 100 99
Total 400 400 400 400 400 400 0 397| 0 0 0
Promed 100 100 100 100 100 100 0| 99.3] 0| 0| 0
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CNSF (2006) Joportuni|confiabilfoportuni| Confiabilf Honestid| Transpafimparcia] Amabilid] Confide{ Claridad | Accesibif JLa CCC se firmé el 30-09-06
Ratificacion de firmas T1
T2
T3
T4 100 100} 100] 100] 100] 100 100
Total 100 100 100 100 100 100| 0| 100| 0| 0| 0
Promed 100 100 100 100 100 100 0| 100 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
COFEPRIS (2006) JOportuni| ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Certificado de Buenas Practica 11 100 100| 100 96 100
de Fabricacion
T2 96 99| 100 100 100
T3 100} 98| 100 100 100
T4 100) 97| 100 100) 100
Total 396 394 400 396 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 99] 985 100 99] 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
COFEPRIS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil |nCUf"P|'m|9"10 €
Certificado de Exportacion def T1 100 83 100 83 100 Confiablidad Interna
Insumos para la Salud
T2 100 92| 100 100 100
T3 100 89 100 100 100
T4 100) 87] 100 83 100
Total 400 351 400 366 400 0| 0 0| 0 0 0
Promed 100 87.8] 100 91.5 100 0| 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
COFEPRIS (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Certificado de Exportacion def 11 100 100| 100 100| 100
libre venta de Plaguicidas >
Nutrientes Vegetales 99 100 100 100 100
T3 100 100} 100 100 100
T4 100) 100) 100 100) 100
Total 399 400 400 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 99.8] 100] 100]  100] 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
COFEPRIS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Certificado de Libre Venta de 11 96 99 100 100] 100 Oportunidad Intemna
Insumos para la Salud.
T2 84 98] 84 94 100
T3 89| 95| 100 100 100
T4 86, 98| 100 83 100
Total 355 390 384 377 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 88.8] 975 96 943[ 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
COFEPRIS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.JLa CCC se firmé el 30-09-06
Permiso de importacion de T1
plaguicidas, nutriente: ™
vegetales, sustancias
materiales t6xicos o peligrosos T3
Modalidad a:  plaguicidas T4 100 100 100| 100 100|
nutrientes veg
Total 100} 100 100 100 100 0) 0 0) 0 0 0
Promed 100| 100 100 100 100 0 0| 0 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
COFEPRIS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpai| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Permiso publicitario dg T1 95 99 85 100] 100
productos y servicios
T2 92 100 95 100 100
T3 99| 99| 85 100 100
T4 99 100 100 100 100
Total 385 398 365 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 963 995 913 100 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
COFEPRIS (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabil| Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confider| Claridad | Accesibif JLa CCC se firmé el 30-09-06
Permiso sanitario de importacionf
de medicamentos que no sean
contengan estupefacientes of T2
psicotropicos, que no cuentery T3
con registro sanitario modalidad]
d. permiso  sanitario df T4 98| 100] 100] 100| 100
importacion de medicamentod
Total
destinados a uso personal o8 9% 100 100 100 100 9 9 9 9 9 9
Promed 98] 100l 100f 100 100 0| 0 0| 0 0 0|
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
33|COFEPRIS (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |"CUmP|"m|9m° €
Permiso sanitario previo def T1 95 97, 100 100| 100 Oportunidad Intemna
importacion.
T2 89 97| 100 100 100
T3 93| 96| 93| 93| 100
T4 97 97 83|  100[ 100
Total 374 387| 376 393 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 93.5] 96.8| 94 98.3 100 0 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
34|COFEPRIS (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Solicitud de licencia sanitarig — T1 100 100| 100 100| 100
para actos de disposicion >
bancos de organos, tejidos 88 100 100 100 100
células con fines terapéuticos T3 100 100 100 100 100
T4 100) 100) 100 100) 100
Total 388 400 400 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 97} 100]  100f 100 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
35|COFETEL (2006) Joportuni|Confiabill Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia] Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion deEl Consultor asegure que sq
Asignacion . de . numeracior} 1 o To0l [Amabilidad (comprometida) Jmidan todos los atributos. El
geografica y no-geografica Consultor pida se incorpore}
T2 100 100 (Oportunidad Externa
T3 100| 100| Honestidad (Obligatorios)
T4 100) 100] 100
Total 397| 0 0 0 100 400 0 0) 0 0 0
Promed 99.3| 0f 0 0| 100 100 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
36]COFETEL (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medién deJEl Consultor pida se incorporg]
Certificado de Aptitud de Radid T2 00 To0l Oportunidad Interna en leffOportunidad Externg
Operador Trimestre (Obligatorio)
T2 99| 100 100
T3 99| 100 100|
T4 99 100] 100
Total 297 0 0 0| 400 400 0| 0 0| 0 0
Promed 99 0f 0 0| 100 100 0| 0| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
37|COFETEL (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medion deJEl Consultor pida se incorpore}
Cerlificado_de  Apttud _ del 1 00 00 Oportunidad Interna en lefOportunidad Externay
Servicio de Aficionado Trimestre (Obligatorio)
T2 98| 100 100
T3 95| 100 100}
T4 99 100 100)
Total 292 0 0 0| 400 400 0| 0 0| 0 0
Promed 97.3 0| 0 ol 100]  100] 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
38]COMIMSA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil Incumplimiento en
Accesibilidad. Los atributog
Estudios de Posgrado
9 St 100 100 81 de honestidad y confiabilidad]
52 100 84 88 95 85]lse agrgaron hasta el
Total 200 0 184 88 95, 0| 0 0| 0 0 166] [segundo semestre
Promed 100) 0| 92 88 95 0| 0 0| 0 0 83
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
39]coMIMSA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento deEnviar Oficio para que I
- Oportunidad Interna y Ext yinstitucion establezca Plan def
Proyectos ! Serviciod
Tec{]o\(’)gicos v T 87 7 80 Transparencia  Ext.  LogContingencia
T2 75| 78| 76| atributos de honestidad
T3 72 confiabilidad se agregaron
T2 0l o1l 9 100 o1l hasta el tercer trimestre. El
el tercer trimestre se cambid)
Total 314 0 230 89 100 247| 0 0| 0 0 of Jla metodologia para I
Promed | 78.5 o 767 8ol 100[ 823 0 0 0 0 0] medicion externa y no hubg
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
40]COMIMSA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil Incumplimiento def
Oportunidad  Interna.  El
Proceso  de  servicios  dd
\aboratorio i 96 100 LE 91 100 atributo de honestidad sq
T2 96 100 88 91 100 agregd hasta el tercel
T3 96, 99] 100l 100 100 100) rimesre.
T4 84| 99| 91, 91l 100 100
Total 372 398 370 373 200 0| 0 0| 400 0 0
Promed 93 99.5] 92.5] 93.3 100 0| 0| 0| 100 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONACYT (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpai| Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil Esta» ccc ~no  timdg
Otorgamiento de  Becas dd = mediciones debido a que fue]
Posgrado al Extranjero publicada en diciembre d¢]
T2 2006
T3
T4
Total 0] 0 0 0| 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CONACYT (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpal] Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JEsta ccc no tirme}
Otorgamiento _de becas dd T1 mediciones debido a que fug]
posgrado nacionales publicada en diciembre d]
T2 2006
T3
T4
Total 0] 0 0 0| 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONACYT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan mediciones del 3el
Registro Nacional dq 11 95, 100 97[ 100 94| 100 97, de 2006
Instituciones y Empresa: ™
Cientificas y Tecnolégicas 95 96 88 9% 92 92 92
RENIECYT- T3
T4 9% 100l 100  100| 100 96 9
Total 286 0 296 285 296 286 0 0) 0 288 285
Promed 95.3] 0f 98.7| 95 98.7 95.3] 0| 0 0| 96| 95
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONADE (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |"CUmP|"m|9m° el
Solicitud de apoyo econoémic  T1 100 100 100 100 Oportunidad interna
para la prep 6n técnica >
competitiva de los Atletas def 74 90 100 %
Alto Rendimiento T3 100 100 100| 100
T4 100) 100) 100] 100
Total 374 0 390 0| 400 393 0| 0 0| 0 0
Promed 93.5] 0f 97.5] 0| 100 98.3] 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CONADE (2006) JOportunifConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Solicitud de Beca Académica A 100 100 100 100
Total 100} 0 100 0 100 100} 0 0) 0 0 0
Promed 100 0| 100 0 100 100 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONADE (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Solicitud de beca economicy A 100 100 100 100
para deportistas
Total 100| 0 100 0| 100 100| 0| 0 0| 0 0
Promed 100) of 100 o 100f  100] 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
CONAE (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Aprobacion  de  personad  s1 100l  100] 100l 100] 100] 100
acreditadas para la evaluacior 2 00| 00| 100 100 100 00|
de la conformidad de las Norma
Oficiales Mexicanas de eficiencig ~ Total 200 200 200 200 200 200 0 0 0 0 0
energética Promed 100] 100] 100] 100] 100] 100 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CONALITEG (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Distribucién de libros de textd A 100 87, 93 100 08|
gratuitos y material didactico Towl
los alumnos de educacior 100 9 87 93 100 98 0 0 0 0 0
basica del pais Promed 100 0 87 93 100 98 0 0 0 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONALITEG (2006) JOportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaq Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif L2 (_:CC no tirne med\c?ones
Produccion interna de libros de] T1 deb'f"? a que fue publicada
texto gratuitos en diciembre de 2006
T2
T3
T4
Total 0| 0 0 0 0 0) 0 0) 0 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONDUSEF (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil Fa\ta » medicién » de}
Asesoria técnica y juridica T1 100 100 100 99 97 Clonflabllldzs 2(?096 primeros
T2 100 100 100 99 98|
T3 100| 100 100 100| 94
T4 100 100f  100] 100 100 100)
Total 400 0 400 100 400 0 0| 398 0| 389 0
Promed 100 0 100 100 100 0 0| 99.5| 0| 97.3] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CONDUSEF (2006) Joportuni|Confiabill Oportunif Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan niveles dgEl Consultor asegure que sq
Asesoria  tecnica y juridicd 1 cumplimiento  de  dltimgimidan todos los atributos.
personalizada en el sectol > gg"oe;"e' cce P“""Fa‘?? 30
bancos en la delegacion o con  periodicidad
metropolitana sur T3 trimestral
T4
Total 0] 0 0 0| 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
CONDUSEF (2006) Joportuni| Confiabill Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibi JFaltan niveles deEl Consultor asegure que sq
Procedimiento conciliatorio en 1 1 cgmpl\miemo de‘ dltimoymidan todos los atributos.
delegacion metropolitana sur trimestre. CCC publicada 30
T2 09-06 con periodicidad
T3 trimestral
T4
Total 0) 0 0 0 0 0) 0 0| 0 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
CONDUSEF (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Procedimiento de Conciliacion T1 98 95 100 95 97
T2 98| 96| 100 96 100|
T3 99| 96 100 100} 100
T4 99 96 100 99 99
Total 394 0 383 0| 400 390 0| 396 0| 0| 0
Promed 98.5 of 9538 o 100f 975 0 99 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
CRE (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Autorizacion para modificar laf 11 100 85 100 Oportunidad interna
condicio.n'es origina}es d > 5 pe 100
generacion o el destino de I
energia eléctrica T3 50 88 100
T4 83 90 100
Total 317 0 360 0| 400 0 0| 0 0| 0 0
Promed 79.3 0| 90 o 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
DIF (2006) JOportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confiden| Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Adopcién nifias y nifios de 0 a T1 100| 100 100 100 %8 100 Oportunidad interna
anos T2 75 92 92| 100 97] 100
T3 80 97| 100 100 98| 100
T4 100) 93] 100f 100 97 100)
Total 355 0 382 392 400 0| 390 0| 400 0 0|
Promed 88.8| 0f 95.5] 98| 100 0 97.5 0 100 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
DIF (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Asistencia juridica en materis  T1 92 100 100 100 100 Oportunidad intermna
familiar
T2 93 98| 100 100| 100
T3 93] 100 100 100 100
T4 91, 100 100 100) 100
Total 369 0 398 0| 400 0 0| 400 0| 400 0
Promed 92.3 of 995 ol 100 0| ol 100 ol 100 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
DIF (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabil| Honestid] Transpaf imparcia] Amabilid] Confiden| Claridad | Accesibif JFalta medicion externa de
Consulta médica de primera vez T1 96| 100| 100| 97| Oportunidad en ler trimestre
de 2006
T2 96 97, 100 100 97|
T3 95 96| 100 100 98
T4 9% 94| 100) 99 97
Total 383] 0 287 0 400 0) 399 389 0 0 0
Promed 95.8] 0f 95.7| 0| 100 0 99.8 97.3] 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
58|DIF (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Ingreso a los Centros Nacionale 11 100 100 100] 100 100
Modelo de Atencion, )
Investigacion y Capacitaciol 100 100 100 100 100
Casas Cuna T3 100 100 100 100| 99
T4 100 100f  100] 100 100)
Total 400 0 400 400 400 0 399 0 0| 0| 0
Promed 100 0 100 100 100 0 99.8 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
59|DIF (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Ingreso a los Centros Nacionaled  T1 100 100 100 100 100
Modelo de Atencion >
Investigacion 'y  Capacitacion 100 100 100 100 100
Gerontol6gica T3 100 100 100 100 100
T4 100) 100 100 100 100)
Total 400 0 400 0| 400 0 400 400 0| 0| 0
Promed 100) of 100 ol 100 o] 100[  100] 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
60JFIFONAFE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JIncumplimiento en 3 de gEnviar Oficio para que I
Retiro de Fondos Comunes 1 atributos. La CCC se firmé effinstitucion establezca Plan def
31-10-06 No hay niveles dejContingencia
T2 cumplimiento para los 3
T3 primeros trimestres
T4 80) 99| 74| 68| 92) 94|
Total 80 99 74 68 92 0 0 94 0 0 0
Promed 80 99 74 68 92| 0 0| 94| 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
61JFIRA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaif Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan mediciones externag
de Oportunidad
Mesa de Control
AE 100l 100 100 Confiabilidad ~ del  1e
T2 100} 100} 95 95 100 93| trimestre de 2006
T3 100} 100 95 97, 100 86
T4 100) 100) 95 97 100 86,
Total 400 400 285 289 400 0 0| 265 0| 0| 0
Promed 100] 100 95| 963[ 100 0| of 883 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
62|FINANCIERA RURAL (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.JLa CCC se firmé el 07-09-0
Anticipo del Programa Procampof ~ T1 No hay  niveles de
cumplimiento para los 3
T2 primeros trimestres
T3
T4 99 100 100 100) 100) 100)
Total 99 0 100 0| 100 100| 0| 100| 0| 0| 100
Promed 99 of 100 o 100]  100] of 100 0 of 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
63|FINANCIERA RURAL (2006) Joportuni|Confiabifoportunif Confiabil] Honestid Transpaf imparcial Amabilid] Confider{ Claridad] Accesibif JLa CCC se firmo el 30-11-09
Solicitud y  autorizacion  dd T1 sélo hay. medicion interna dg
apoyos Oportunidad ~ aunque  s¢
T2 comprometio tambiény
T3 Honestidad, Transparencia,
T2 % [Amabilidad y Accesibilidad
que deben medirse a parti
Total 96 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] Jde 2007.
Promed 96 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
64]FONACOT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Afiliacion de establecimientod  T1 Oportunidad Intemna
comerciales
T2 90 94 100 100 100| 91
T3 95| 92 100 100 100 92|
T4 96, 91 100) 100 100) 94]
Total 281 0 277 300 300 300 0| 277 0| 0| 0
Promed 93.7) of 923 100] 100f  100] of 923 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
65]FONACOT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Cobranza a través dd T1
Despachos Externos d T
Cobranza / Control y Cesién d 100 100 100 100 91
la Cartera a Despachos Externo T3 100 100 100 100 90
de Cobranza T4 98] 100] 100|100 89)
Total 298 0 300 300 300 0) 0 270 0 0 0
Promed 99.3] 0f 100 100 100 0 0| 90 0| 0 0f
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67|
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70]
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73]

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
FONACOT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |nCUmP|"m|9m° €
Crédito a los trabajadores pargy 11 92 92 100 95 Oportunidad interna
la Adquisicion de bienes d >
consumo duradero 94 91 100 90,
T3 96| 98| 100 96
T4 9 96 100) 97
Total 378 0 377 0| 400 0 0| 378 0| 0 0
Promed 94.5| 0 94.3] 0| 100 0 0| 94.5| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
FONATUR (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil El Consultor pida se incorporg]
Comercializacion  de  biene§ 11 100 98 100| 100 100 Honestidad (Obligatorio)
inmuebles
T2 96 94 99 100} 99| 100
T3 100} 98 99 100} 99| 100
T4 100) 96 100) 100) 100) 100
Total 396 0 386 398 0 300 0| 398 400 0| 0
Promed 99 of 965 995 0] 100 of 995 100) 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
IEONHAPO (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic] Transpafimparcia] Amabilid] Confider| Claridad | Accesibif | Incumplimiento en JEnviar Oficio para que I
Emision, asesoria y aclaracion] 11 atributos. La CCC se firmdinstitucién establezca Plan dgf
de esla&os de cuenta En septiembre de 2006. NojContingencia
T2 hay niveles de cumplimientd
T3 para los 3  primerog
T4 95 83 78 84] 100 100)
Total 95| 83| 78| 84, 100 0) 0 100} 0 0 0
Promed 95 83 78 84| 100 0 0| 100 0| 0 0f
| Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
|EONHAPO (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Escrituracion de vivienda T1 Oponunldad) interna.  La
CCC se firmé En septiembre]
T2 de 2006. No hay medicioned
T3 para los 3  primerog
de 2006
T4 84] 100) 100 100) 100 100) 100)
Total 84 100 100 100 100 100| 0| 100| 0| 0| 0
Promed 84| 100] 100f 100] 100 100 of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
FOVISSSTE (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Cancelacion ~ de  Garantiag T1 100 100| 96 98 98 96 98
Hipotecarias en oficinag >
centrales 99| 100 96 99 98 91| 96
T3 99| 100 97 96 98 96 96
T4 100) 100) 97 98 99 97, 100)
Total 398 400 386 391 393 380 0| 390 0| 0| 0
Promed 995 100] 965 97.8] 983 95 of 975 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
FOVISSSTE (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Devolucion de Depositos del 5% T1 98 100| 100 100] 100 95 93
del periodo 1972 - 1992 en 2
Oficinas Centrales del Fondo dd] 100 100 % 9 99 94 99
la Vivienda T3 100 100 95 95| 100 95 97,
T4 100] 100 95 100 92 93 9
Total 398| 400 385 388 391 377| 0 385 0 0 0
Promed 99.5] 100 96.3] 97| 97.8 94.3] 0| 96.3] 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
Hospital Gral Gea Gonzalez (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enJEl Consultor pida se incorporeg]
Atencion _a__ pacientes qud T1 9 o9 6 Oortunidad interna Honestidad (Obligatorio)
acuden a consulta por prim
por primere™r, 92 100 92
vez
T3 87| 100 100 87|
T4 98 91 100 98
Total 366 0 390 0| 0 0 200 363 0| 0 0
Promed 915 of 975 0 0 o] 100f 908 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
Il_—iosp\tal Gral Gea Gonzalez (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpord]
Servicio de hospitalizacion 1 o2 5 % o2 Oortunidad interna Honestidad (Obligatorio)
T2 94 90 92| 86|
T3 80 91 97 97
T4 87 90 90 95
Total 353] 0 354 0 0 372] 0 370 0 0 0
Promed 88.3] 0f 88.5] 0| 0 93 0| 92.5] 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
Hospital Gral Gea Gonzalez (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestid| Transpaf Imparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enjEl Consultor pida se incorporg
Servicio de urgencias (valoracio] 71 %0 4 %0 00 Oortunidad interna y externa JHonestidad (Obligatorio)
inicial)
T2 80 87| 87 100
T3 91 85 87 100
T4 81 83 93 100)
Total 332 0 329 0| 0 347 400 0 0| 0 0
Promed 83 0f 82.3] 0| 0 86.8| 100 0 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
Hospital Gral Gea Gonzalez (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabilf Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Incumplimiento el
Trabajo Social (asignacion def 71 Oorlunlt{ad interna.La CCQH
clasificacion  socieconémica e f\r‘mo EL 14-08-06. Ng
pacientes) T2 hay niveles de cumplimientd
T3 para los 3  primerog
T4 93 97| 86 90 100 96,
Total 93 97 86| 90| 100 0 0| 96 0| 0| 0
Promed 93 97 86 90| 100 0| 0 96 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IMPI (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia] Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil El COﬂsU‘tor pida se incorpord]
Registio de_marcas y avisos 1 Tool % o o2 o Honestidad (Obligatorio)
comerciales y publicacion d )
nombres comerciales 100 93 95 91 93
T3 100| 90| 93| 93 97
T4 100) 92 92| 94| 97
Total 400 0 365| 374 0 370 0 381 0 0 0
Promed 100 0f 91.3] 93.5 0 92.5] 0| 95.3] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IMPI (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enjEl Consultor pida se incorpore}
Solicitud de patente T1 100 a1 P P %8 Oportunidad Externa Honestidad (Obligatorio)
T2 100| 95 96 97 99
T3 100} 83 98 92| 99|
T4 100) 78] 84 93 96|
Total 400 0 337 374 0 375 0| 392 0| 0| 0
Promed 100 of 843 935 0] 938 0 98 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
IMPI (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpore}
Solicitud de registro de disend 1 00l a1l %0l o3 s Oportunidad Externa Honestidad (Obligatorio)
industrial
T2 100} 95 96 97| 99|
T3 100 83 98 92| 99|
T4 100) 78 84 93 96,
Total 400 0 337 374 0 375 0| 392 0| 0| 0
Promed 100 of 843 935 o] 93§ 0 98 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IMPI (2006) Joportuni|Confiabifoportunif Confiabill Honestid Transpajimparcial Amabilid] Confider{ Claridad] Accesibif JIncumplimiento enEl Consultor pida se incorpord]
Solicitud de registro de modeld = Tool o % o3 %8 Oportunidad Externa Honestidad (Obligatorio)
de utilidad
T2 100| 95 96 97 99
T3 100 83| 98| 92 99
T4 100) 78 84 93 9
Total 400 0 337| 374 0 375 0 392 0 0 0
Promed 100 0f 84.3] 93.5 0 93.8] 0| 98 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Aclaraciones administrativa T1 95 72 100 93 Oportunidad Externa
T2 99| 61 100 90|
T3 95| 73] 99 78|
T4 97, 63 97 84]
Total 386 0 269 0| 396 345 0| 0 0| 0 0
Promed 96.5 of 673 0 99| 863 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
IMSS (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Asignacion de numero def 11 100| 82 100| 87|
seguridad social
T2 100} 99 99 79|
T3 100| 97| 100 98 99
T4 100) 91 100) 99 99
Total 400 0 369 0 399 363| 0 198 0 0 0
Promed 100 0f 92.3] 0| 99.8 90.8] 0| 99 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
82]IMSs (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |nCUmP|"m|9m° €
Atencion a denuncias deg T1 81 81 96 100 Oportunidad Intema
rabajadores y/o beneficiarios pof——— externa
afiliacion irregular Ll 5 28 95
T3 92| 91 100 100|
T4 97 87 100) 100
Total 358 0 334 0| 394 0 0| 395 0| 0 0
Promed 89.5] 0 83.5] 0| 98.5 0 0| 98.8| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
83JIMSS (2006) Joportunif Confiabilfoportuni| Confiabilf Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
Atencion meédica en consulta dd 1 Py o2 00 ps 27 Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
especialidades en segundo nivel > externa Contingencia
Aguascalientes 58 9 100 91 91
T3 51 83 100 97| 95
T4 92) 90 100 97, 97
Total 267 0 334 0| 400 0 0| 370 0| 370 0
Promed 66.8 of 835 ol 100 0| of 925 of 925 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
84]IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil IncumP'l_miemO en
[Atencion medica en consulta dej 11 75 93 100 08 96| Oportunidad Intema
especialidades en segundo nivel )
Baja California 81 92 100 95 94
T3 87 97| 100 98 93|
T4 79 95 100) 99 98
Total 322] 0 377| 0 400 0) 0 390 0 381 0
Promed 80.5] 0f 94.3] 0| 100 0 0| 97.5] 0| 95.3] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
85]IMSS (2006) Joportunif ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestid| Transpaf| Imparcia] Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif .| Incumplimiento el
[Atencion médica en consulta de] T1 98 95 100 98 98 Oportunidad Interna
especialidades en segundo nivel >
Coahuila 92 95 100 97 99|
T3 91| 94 100 99| 98
T4 89 98 100 97, 98
Total 370 0 382 0| 400 0 0| 391 0| 393 0
Promed 92.5 of 955 ol 100 0| of 978 of 983 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
86]IMSS (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
[Atencion médica en consulta de] T1 88 97 100 100 97 Oportunidad Interna
especialidades en segundo nivel >
Colima 82| 93 100 98| 95
T3 89| 97 100 99| 94
T4 94| 96 100 99 94
Total 353 0 383 0| 400 0 0| 396 0| 380 0
Promed 88.3 of 9538 o 100 0| 0 99 0 95 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
87]IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil |"CU"IP|"m|9"10 el
[Atencion médica en consulta de] T1 71 90 100 86 82 Oportunidad Intemna
especialidades en segundo nivel 2
D.F. Norte 74 92| 100 94| 90|
T3 73 95 100 96 94
T4 86 94 100) 96 90
Total 304 0 371 0 400 0) 0 372 0 356 0
Promed 76 0f 92.8] 0| 100 0| 0| 93 0| 89| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
88|IMSS (2006) Joportunif ConfiabilfOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf imparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
[Atencion médica en consulta ddl T1 53 a7 100 9 20 Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
especialidades en segundo nivel > externa Contingencia
D.F. Sur 80 86| 100 95 93|
T3 67| 74] 100 93] 93
T4 79 85 100 94| 93
Total 309 0 332 0| 400 0 0| 371 0| 369 0
Promed 77.3 0| 83 ol 100 0| of 928 of 923 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
89]IMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Atencion médica en consulta dg]  T1 82| 88 100| 94 91 Oportunidad Intermna
especialidades en segundo nivel ™
Guanajuato 86| 87 100 93] 90
T3 89 89| 100 97 94
T4 98 91 100) 97 95
Total 355 0 355 0 400 0) 0 381 0 370 0
Promed 88.8] 0f 88.8| 0| 100 0 0| 95.3] 0| 92.5] 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
9ojimMSs (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 99 97 100 93 97
especialidades en segundo nivel T2
Guerrero 97 92| 100 98 98|
T3 95 85 100 99 99|
T4 99 97 100) 99 96
Total 390 0 371 0| 400 0 0| 389 0| 390 0
Promed 97.5] 0f 92.8] 0| 100 0 0| 97.3] 0| 97.5] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
91]IMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpar Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Atencion médica en consulta dg  T1 92 94| 100 97 97 Oportunidad Intermna
especialidades en segundo nivel >
Hidalgo 87| 93 100 98| 97
T3 82| 96 100 98| 99
T4 88 95 100 98 99
Total 349 0 378 0| 400 0 0| 391 0| 392 0
Promed 87.3 of 945 ol 100 0| of 978 0 98 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
92]IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil IncumP'l_miemO en
[Atencion médica en consulta def 71 93 98 100) 92 88 Oportunidad Intema
especialidades en segundo nivel )
Morelos 91| 90 100 95| 96
T3 82 94 100 94| 92|
T4 83 92 100) 9% 83
Total 349 0 374 0 400 0 0 377 0 359 0
Promed 87.3] 0f 93.5] 0| 100 0 0| 94.3] 0| 89.8| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
93jIMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia] Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Atencion médica en consulta dg  T1 81 95 100 98 99 Oportunidad Intema
especialidades en segundo nivel >
Nayarit 85 92| 100 98 99|
T3 76| 91 100 97| 100
T4 93 95 100 97, 99
Total 335 0 373 0| 400 0 0| 390 0| 397 0
Promed 83.8 of 933 ol 100 0| of 975 of 993 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
94]IMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Atencion médica en consulta dg  T1 92 94| 100 84 73 S;:onuanldad Interna
especialidades en segundo nivel > Xtern
Oaxaca 90| 93 100 91| 71
T3 88| 98 100 92| 84
T4 92) 98 100 95 91
Total 362 0 383 0| 400 0 0| 362 0| 319 0
Promed 90.5 of 9538 o 100 0| of 905 of 798 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
95]IMSS (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
[Atencion médica en consulta de] T1 88 85 100 96 85 Oportunidad Intemna
especialidades en segundo nivel 2
Quintana Roo 79 95 100 98 95
T3 73 93| 100 94 91
T4 91 98 100) 98 96
Total 331 0 371 0 400 0) 0 386 0 367 0
Promed 82.8] 0f 92.8] 0| 100 0 0| 96.5] 0| 91.8] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
96JIMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enfEnviar Oficio para que o
[Atencion meédica en consulta ddl T1 E= P 100 o4l ol Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
especialidades en segundo nivel > externa Contingencia
San Luis Potosi 85 n 100 93 95
T3 67| 67| 100 94 95
T4 79 63 100 97, 99
Total 308 0 270 0| 400 0 0| 378 0| 380 0
Promed 77 of 675 ol 100 0| of 945 0 95| 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
97]IMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Atencion médica en consulta dg] 11 78| 80 100| 100| 97, Oportunidad Interna
especialidades en segundo nivel ™ externa
Sonora 81| 84 100 97| 96
T3 75 82| 100 91 95
T4 85 87 100) 98 97
Total 319| 0 333 0 400 0) 0 386 0 385 0
Promed 79.8] 0f 83.3] 0| 100 0 0| 96.5| 0| 96.3] 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
98jIMSS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 99 94 100 99 95
especialidades en segundo nivel T2
Tabasco 95 94 100 98 99|
T3 96 88| 100 98 99|
T4 93 95 100) 98 99
Total 383 0 371 0| 400 0 0| 393 0| 392 0
Promed 95.8| 0f 92.8] 0| 100 0 0| 98.3] 0| 98| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
99|imMss (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
Atencion meédica en consulta dd 1 7 2l 00 ps 28 Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
especialidades en segundo nivel > externa Contingencia
Yucatan 75) 74] 100 90| 85
T3 78| 83 100 90 91
T4 87, 82 100 91, 92
Total 318 0 313 0| 400 0 0| 366 0| 356 0
Promed 79.5 of 783 ol 100 0| of 915 0 89 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
100{IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil IncumP'l_miemO en
[Atencion médica en consulta def 71 93 9% 100) 92 88 Oportunidad Intema
especialidades en segundo nivel )
Zacatecas 90 96 100 94 90
T3 86 97| 100 91 95
T4 89 94| 100) 92 90
Total 358| 0 383| 0 400 0) 0 369 0 363| 0
Promed 89.5] 0f 95.8| 0| 100 0 0| 92.3] 0| 90.8| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
101fIMSS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 94 99 100 99 98
especialidades en segundo nivel >
Nuevo Le6n 96 96| 100 98 98|
T3 94 100 100 99| 99
T4 97, 99 100 99 99
Total 381 0 394 0| 400 0 0| 395 0| 394 0
Promed 95.3 of 985 ol 100 0| of 988 of 985 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
102|iMsS (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Incumplimiento en Claridad
Atencion médica en consulta dg  T1 100 96 100 95 84|
especialidades en segundo nivel >
Querétaro 98| 98 100 88| 77|
T3 98| 90 100 88| 85
T4 94| 79 100 92) 88
Total 390 0 363 0| 400 0 0| 363 0| 334 0
Promed 97.5 of 9038 o 100 0| of 9038 of 835 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
103|IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta de] T1 97 94 100 96 94
medicina familiar P>
Aguascalientes 97 96 100 97 %
T3 97 95 100 97 94
T4 98 96 100) 97 96
Total 389 0 381 0 400 0) 0 387| 0 379 0
Promed 97.3] 0f 95.3] 0| 100 0 0| 96.8| 0| 94.8] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
104{IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Atencion médica en consulta dg  T1 88 89 100 97 92 Oportunidad Intema
medicina  familiar -  Baj >
California 89 94 100 98 92|
T3 89| 91 100 97| 94
T4 89 92 100 97, 95
Total 355 0 366 0| 400 0 0| 389 0| 373 0
Promed 88.8 of 915 ol 100 0| of 973 of 933 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
105]IMSS (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg]  T1 94 95 100| 97| 97,
medicina familiar - Coahuila
T2 94 96 100 98| 95
T3 95 93| 100 93 97|
T4 95 95 100) 98 97
Total 378| 0 379 0 400 0) 0 386 0 386 0
Promed 94.5] 0f 94.8| 0| 100 0 0| 96.5| 0| 96.5| 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
106{IMSS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 96 90 100 97 90
medicina familiar - Colima
T2 97 95 100 97 92|
T3 97, 94 100 97, 93|
T4 97 96 100) 99 96
Total 387 0 375 0| 400 0 0| 390 0| 371 0
Promed 96.8| 0f 93.8] 0| 100 0 0| 97.5] 0| 92.8] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
107|imMsS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento e
Atencion médica en consulta dg  T1 90 87 100 92 91 Oportunidad Intermna
medicina familiar - D.F. Norte
T2 93] 92 100 96 95
T3 93| 85 100 96 93
T4 94| 89 100 95, 93
Total 370 0 353 0| 400 0 0| 379 0| 372 0
Promed 92.5 of 883 ol 100 0| of 948 0 93 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
108]IMSS (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento en
[Atencion médica en consulta def 71 01 87 100) 95 93 Oportunidad Intema
medicina familiar - D.F. Sur
T2 93| 89 100 97| 95
T3 94 91 100 97 94
T4 92 90 100) 97 94|
Total 370 0 357| 0 400 0) 0 386 0 376 0
Promed 92.5] 0f 89.3] 0| 100 0 0| 96.5| 0| 94 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
109|IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Atencion médica en consulta dg  T1 89 90 100 95 92 Oportunidad Intema
medicina familiar - Guanajuato
T2 90 91 100 94 92|
T3 88| 87 100 94| 94
T4 90| 93 100 96, 90
Total 357 0 361 0| 400 0 0| 379 0| 368 0
Promed 89.3 of 903 ol 100 0| of 9438 0 92) 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
110fIMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento e
Atencion médica en consulta dg  T1 87 95 100 98 98 Oportunidad Intermna
medicina familiar - Guerrero
T2 89| 91 100 99| 99
T3 91| 93 100 99| 99
T4 91, 99 100 99 95
Total 358 0 378 0| 400 0 0| 395 0| 391 0
Promed 89.5 of 945 o 100 0| of 988 of 978 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
111]IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
[Atencion médica en consulta de] T1 90 95 100 97 95 Oportunidad Intemna
medicina familiar - Hidalgo
T2 92 97| 100 98 97|
T3 95 96| 100 98 98|
T4 93 95 100) 97 97
Total 370 0 383| 0 400 0) 0 390 0 387 0
Promed 92.5] 0f 95.8| 0| 100 0 0| 97.5] 0| 96.8| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
112fIMSS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 95 93 100 96 91
medicina familiar - Morales
T2 95 91 100 97, 85
T3 95| 83 100 98| 93
T4 95 95 100 97, 94
Total 380 0 362 0| 400 0 0| 388 0| 363 0
Promed 95 of 905 ol 100 0| 0 97 of 9038 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
113|IMsS (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento e
Atencion médica en consulta dg]  T1 92| 94 100| 99| 96 Oportunidad Intemna
medicina familiar - Nayarit
T2 94 85 100 95| 87
T3 95 94 100 98 93|
T4 95 95 100) 99 98
Total 376 0 368| 0 400 0) 0 391 0 374 0
Promed 94 0f 92| 0| 100 0 0| 97.8] 0| 93.5] 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confidery Claridad | Accesibif Jincumplimiento
Atencion médica en consulta dg  T1 92 94 100 99 99 Oportunidad Interna
medicina familiar - Nuevo Le6n
T2 93 92| 100 98 96|
T3 93 92| 100 98 98|
T4 94 95 100) 99 99
Total 372 0 373 0| 400 0 0| 394 0| 392 0
Promed 93 0f 93.3] 0| 100 0 0| 98.5] 0| 98| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 96 93 100 92 90
medicina familiar - Oaxaca
T2 96 93 100 94 90
T3 96 90 100 94 90
T4 96, 88 100 90| 92
Total 384 0 364 0| 400 0 0| 370 0| 362 0
Promed 9 0| 91 ol 100 0| of 925 of 905 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IMSS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Atencién médica en consulta d  T1 96| 97 100| 97| 95
medicina familiar - Querétaro
T2 96 95 100 97| 93]
T3 98 97| 100 98 96|
T4 97 98 100) 98 96
Total 387| 0 387 0 400 0) 0 390 0 380 0
Promed 96.8| 0f 96.8| 0| 100 0 0| 97.5] 0| 95 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IMSS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 94 92 100 95 92
medicina familiar - Quintana Roo
T2 95 92| 100 97 94
T3 94 92 100 95| 92
T4 95 93 100 97, 95
Total 378 0 369 0| 400 0 0| 384 0| 373 0
Promed 94.5 of 923 ol 100 0| 0 96 of 933 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IMSS (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento
Atencion médica en consulta dg  T1 91 98 100 99 97 Oportunidad Interna
medic'\na familiar - San Lui > 2 % 100 % ps
Potosi
T3 92| 92 100 99| 97
T4 93 91 100 98 97
Total 368 0 371 0| 400 0 0| 392 0| 386 0
Promed 92 of 928 o 100 0| 0 98 of 965 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
IMSS (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JIncumplimiento
[Atencion médica en consulta de] T1 92 81 100 96 90 Oportunidad Intemna
medicina familiar - Sonora
T2 92 86| 100 99 96|
T3 93 90| 100 97 91
T4 92 86 100) 97 95
Total 369 0 343] 0 400 0) 0 389 0 372 0
Promed 92.3] 0f 85.8] 0| 100 0 0| 97.3] 0| 93| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IMSS (2006) JOportuniConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Atencion médica en consulta dg  T1 93 94 100 99 98
medicina familiar - Tabasco
T2 95 91 100 99 99|
T3 96 96 100 99| 98
T4 95 95 100 99 97
Total 379 0 376 0| 400 0 0| 396 0| 392 0
Promed 94.8 0| 94| of 100 0| 0 99 0 98 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IMSS (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento
Atencion médica en consulta dg 11 88| 78| 100| 93] 91 Oportunidad Interna
medicina familiar - Yucatan
T2 92| 87 100 96 93
T3 93 87| 100 97 96|
T4 94| 93 100 98 95
Total 367| 0 345 0 400 0) 0 384 0 375 0
Promed 91.8] 0f 86.3] 0| 100 0 0| 96 0| 93.8] 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
122|IMSS (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento €
[Atencion médica en consulta de] T1 92 87 100 97 94 Oportunidad Intemna
medicina familiar - Zacatecas > oal o1 100 % o
T3 95 93| 100 97 96|
T4 9% 99 100) 98 97
Total 377 0 370 0| 400 0 0| 388 0| 381 0
Promed 94.3] 0f 92.5] 0| 100 0 0| 97 0| 95.3] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
123|IMSS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil Incumpli.miemo er Enyiar ”OﬁCiU para que lof
Convenios de pago a plazos 1 o T 00 6 93 S::Z:::“dad Interna ?z::;cglg:;aslablezca Plan dg
T2 55| 80 99 86 97|
T3 97| 81 99 89| 97|
T4 96, 84 99 88 94|
Total 299 0 316 0| 397 349 0| 381 0| 0| 0
Promed 74.8 0| 79 o 99.3] 87.25 of 953 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
124|IMSS (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia] Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil El Consultor pida se incorpord]
Dictamen de contador publicd  T1 100 100 95 Honestidad (Obligatorio)
para efectos del seguro social
T2 100} 100 100}
T3 100| 98| 98
T4 100) 100) 90
Total 400 0 398 0 0 0) 0 383] 0 0 0
Promed 100 0f 99.5| 0| 0 0 0| 95.8] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
125{IMSS (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Registro de Beneficiario  T1 100 98 99 99 100
(esposa.e hijos) T 100) 04 99| 100 97
T3 100 98| 100 100 97
T4 100) 97 97] 100 98
Total 400 0 387 395 399 392 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 0f 96.8| 98.75 99.8 98 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
126{IMSS (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil El Consultor pida se incorpord
Registio patronal 1 % 93 00 Honestidad (Obligatorio)
T2 100 94 100
T3 100} 85 95|
T4 100) 87 89
Total 399 0 359 0| 0 384 0| 0 0| 0 0
Promed 99.8 of 898 0 0 96 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
127|INAPAM (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Asesorfa juridica a los adultod  T1 98| 89 100| 100| 100|
mayores T2 97| 92 100 100} 100
T3 99 94 100 100| 100
T4 99 99 100) 100) 100)
Total 393] 0 374 0 400 0) 0 400 0 400 0
Promed 98.3] 0f 93.5] 0| 100 0 0| 100 0| 100 0f
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
128|INAPAM (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Inscripcion a centros culturales S1 100 95 100 100 100
S2 100) 99 100 100) 100)
Total 200 0 194 0| 200 200 0| 200 0| 0| 0
Promed 100) 0| 97 o 100[  100] of 100 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
129]INCMNSZ (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil El Consultor pida se incorpord]
Programacion  de  cita  dd = % P % Honestidad (Obligatorio)
consulta subsecuente
T2 98| 82| 96
T3 99| 81 98
T4 97 98 98
Total 392 0 349| 0 0 0| 0 382] 0 0 0
Promed 98 0f 87.3] 0| 0 0 0| 95.5] 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
INDAUTOR (2006) Joportuni|Confiabifoportunif Confiabill Honestid Transpajimparcial Amabilid Confider{ Claridad| Accesibif JEn ~ Oportunidad  faitEl Consultor asegure que s
Registro de contratos medicion int en 4° Trim yimidan todos los atributos.
9 T 100 100 100 90 medicion externa en 1° y 4¢
T2 100 100 100 100| 100| Trim.
T3 100| 100 100 100| 100|
T4 100] 100 100)
Total 300 0 200 0| 400 400 0| 390 0| 0| 0
Promed 100 0f 100 0| 100 100 0| 97.5] 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
INDAUTOR (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestic| Transpaf imparcia| Amabilid] Confiden| Claridad | Accesibif JConfiabilidad  externa  nq
Registio de obra 1 o3 27 %9 p % (e:sé?: comprometido en I3
T2 95| 91 100 93] 98|
T3 96 93 100 92| 98|
T4 97, 96 96 98 95, 98
Total 381 0 367 96 397 367 0| 390 0| 0| 0
Promed 95.3 of 918 9] 993 918 of 975 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
INDESOL (2006) JOportunif Confiabilf Oportuni| Confiabill| Honestid| Transpai| Imparcial Amabilid] Confider| Claridad | Accesibil
Inscripcion al Registro Federal T1 100 86 96 100 94 98
de  Organizaciones de | >
Sociedad Civil 100 89 98 100 98| 100}
T3 100| 90| 97| 99| 99 100|
T4 100) 91]  100f 100 97 100)
Total 400 0 356 391 399 388| 0 398| 0 0 0
Promed 100 0f 89| 97.8 99.8 97, 0| 99.5| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
INDESOL (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confidery Claridad | Accesibif JNo hubo mediciones por qud]
. los programas sociales s¢
Solicitud para Obtener Recurso  T1 99 85 100 92 94 92
del Programa de Coinversion > suspendieron  durantre el
Social para la Ejecucion d proceso electoral
Proyectos T3
T4
Total 99 0 85 0| 100 92 94| 92 0| 0 0
Promed 99 0 85 ol 100 92 94 92 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
INEA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Acreditacion de examenes de] T1 96 100| 90 97 98 95 Oportunidad Intermna.
alfabetizaciéon,  primaria  y/ >
secundaria (Delegacion Estad 95 100) 92 96 97 9%
de México) T3 77 100 87 96 100 97,
T4 52) 100) 90 100) 100 96,
Total 320 400 359 389 395 0 0| 386 0| 0| 0
Promed so] 100] 89.8] 97.3] 988 0| of 965 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
INEA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Acreditacion de examenes d¢ T1 100 100| 91 94 97 95
alfabetizacién,  primaria  y/ )
secundaria (Delegacion  Distrits %9 100 99 99 100 %9
Federal) T3 99 100 95 100 100 98
T4 99| 100] 95 98] 100 99
Total 397| 400 380 391 397| 0) 0 391 0 0 0|
Promed 99.3] 100 95 97.8 99.3 0| 0| 97.8] 0| 0 0f
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
INEA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enfEl Consultor pida se incorpore}
Entrega _de  cerficado  d 71 90| o8 o o2 Oportunidad Interna. Honestidad (Obligatorio)
primaria o secundaria
T2 82| 97| 97 97,
T3 89| 94 94, 99|
T4 91, 94 94 97,
Total 352 0 383 379 0 0 0| 385 0| 0 0
Promed 88 of 958 948 0 0| of 963 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
INEA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Inscripcion a Educacion Basica: T1 95| 100| 97, 92 93 97| Oportunidad interna.
Alfabetizacion,  Primaria v/ T
Secundaria (Delegacién Estad 88 100 92 90 94 98
de México) T3 68 100 89| 96 100 99
T4 52| 100] 98 98 99 98
Total 303] 400 376 376 386 0) 0 392] 0 0 0
Promed 75.8] 100 94 94| 96.5 0 0| 98 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
INEA (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Inscripciéon a Educacion Basica: T1 99 99 99 99 97 97
Alfabetlqu|én, anlana oy ) p ool % % 100 o
Secundaria (Delegacién Distrits
Federal) T3 100| 100 100 99 100 99
T4 100] 100 99 98] 100 99
Total 398 399 397 395 397 0 0| 392 0| 0| 0
Promed 99.5] 99.8| 99.3] 98.8 99.3 0 0| 98 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
ININ (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil E‘ CO"?(;J“;)I'(SEB se \r]c)orpore
- > onestida igatorio]
S I I R T m m
alimentaria, productos médicos Total 100 100 94 96 0 95 0 96 0 0 0|
cosmeticos Promed 100| 100 94 96 0 95 0| 96 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
ISSSTE (2006) JOportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.J Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpore}
[Atencion de Urgencias Adulos = T 4 o % P Oportunidad interna. Honestidad (Obligatorio)
T2 86| 88| 96 98 97|
T3 85 88| 98 99 98|
T4 97 91 93 97 94
Total 339 0 341 0 0 381 0 390 0 384 0
Promed 84.8| 0f 85.3] 0| 0 95.3] 0| 97.5] 0| 96| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
ISSSTE (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Otorgamiento  de  Licencia§ T1 95 99 94| 100| 100
Médicas
T2 97| 99| 96 100 100
T3 98| 100 97, 100 100
T4 99 99| 98 100) 100
Total 389 397| 385 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 973 99.3] 963 100 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
ISSSTE (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Otorgamiento de Pensiones T1 100 99 04 92| 100|
T2 97| 99 98 98 100
T3 99 100 88| 98| 100
T4 98] 100l 100f 100 100
Total 394 398 380 388 400 0) 0 0) 0 0 0
Promed 98.5| 99.5] 95 97| 100 0 0| 0 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
ISSSTE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia] Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enfEnviar Oficio para que Io
Otorgamiento . de . préstamoy 71 p 8 % Oportunidad e.xl’ e interna. inst\tymén establezca Plan def
personales Faltan ) mediciones dejContingencia. ) Consultol
T2 91 76 97 Honestidad del 1°, 2° y 3efjasegure se midan todos log
T3 88 70 97 trim. atributos
T4 87 87 96 98
Total 351 0 311 0| 96| 0 0| 391 0| 0 0
Promed 87.8] 0f 71.8] 0| 96| 0 0| 97.8] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
LICONSA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Incorporacion de Beneficiarios al sl 100 100| 100 100| 99 95 99
Padrn 52 100 100] 100 98] 100 95 100
Total 200 200} 200 198 199 190 0 199 0 0 0
Promed 100 100 100 99 99.5 95 0| 99.5] 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
LICONSA (2006) JOportunifConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Incorporacion  de  nuevoq S| 100 100] 100]  100| 100 95 100
::‘:Cg”'t::tese:e e'fs Ffzg‘r'c')':s qos2 100]  100] " eo] " eo]  100] 100 99
LICONSA Total 200} 200 199 199 200 195 0 199 0 0 0
Promed 100 100 99 5| 99.5 100 97.5] 0| 99.5] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
LICONSA (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Solicitudes de instalacion de T1 100 100| 100 100 95 100
nuevas lecherias T2 100]  100] 100 100  100f 100
T3 97| 100 89 100 93] 100
T4 89 100 92) 100 94| 100
Total 386 400 381 0| 400 382 400 0 0| 0| 0
Promed 965 100}b o 100f 955 100) 0| 0 0 0|
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
LYFC (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta 4to trimestre El CON§U‘IOT pida se incorpore]
Solicitud de Libranza en medigd  T1 100) 95 93 Honestidad (Obligatorio)
tension
T2 100 93| 93
T3 100 88| 93
T4
Total 300 0 276 0| 0 279 0| 0 0| 0 0
Promed 100 0f 92| 0| 0 93 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
LYFC (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCarta de reciente liberacion
Solicitud de servicio de energiaf  T1 sin mediciones
eléctrica en zonas de nue
e o T2
electrificacion
T3
T4
Total 0] 0 0 0| 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
YFC (2006) Joportuni|Confiabiloportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad| Accesibif JAunque la Carta se firm6 enfEl Consultor asegure que sd
Solicitud de Servicio de Energig}  T1 sept, 2005, comenz6 amidan todos los atributos.
Eléctrica individual y aread operar hasta julio, por lo qug
comunes (Oficinas Comerciale: T2 no hubo ~mediciones e
Division Pachuca) T3 100 97 100 93 86 primeros trimestres.
T4 99 100) 96 84 100
Total 199 O 197, 0| 196 177 0 186 0 0 0
Promed 199 0f 197, 0| 196 177, 0| 186 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa CARTA CRITICA
LYFC (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JAunque la Carta se firm6 enjEl Consultor asegure que sq
Solicitud de Servicio de Energigy  T1 sept, 2005, comenzé afmidan todos los atributos.
Eléctrica Individual y Area: operar hasta iUl\O_, por lo qug}
Comunes (Oficinas Comerciale: T2 no hubo _med'c"’”es e
Division Toluca-Cuernavaca) T3 100 100 100 100 100 primeros _ trimestres. Faltal
T4 mediciones del 3er trimestre]
de 2006.
Total 100| 0 100 0| 100 100| 0| 100| 0| 0| 0
Promed 100) of 100 o 100f  100] of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
LYFC (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil El Consultor pida se incorpore}
Solicitud del Servicio de Energif — T1 94 86 89| o1 Honestidad (Obligatorio)
Eléctrica individual y éareaq >
comines (SUCURSALES) 97 87 83 87
T3 100 91 85| 89|
T4 100) 93 90| 91,
Total 391 357 0 347 0| 358 0| 0| 0
Promed 97.8 00] 893 0.0 00| 868 of 895 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
P.OPORTUNIDADES (2006) Joportuni] ConfiabifOportuni] Confiabil Honestid| Transpafimparcial Amabilid] Confiderf Claridad [ Accesibif JSlo hay medicion del 3er
Incorporacién de Familias af  T1 4to trimestre por  blindajg
Programa Oportunidades > electoral.
T3 100 82| 89| 89 100| 98|
T4 100) 67 100) 94 99 98
Total 200} 0 149 0 189 183 0 199 0 196 0|
Promed 100 0| 74.5] 0| 94.5 91.5] 0| 99.5] 0| 98| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PA (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Conciliacion y Arbitraje Agrario T1 95 96 97 97 99 99
T2 96 96 97| 94 99| 99|
T3 99| 97| 99 99 100 100
T4 99 96| 98 97 99 99
Total 389 385 391 387 397 397 0 0| 0| 0
Promed 973 963] 978 968 993 00] 993 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PA (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil EIl Consultor pida se incorpore}
Renovacion de los organos def  T1 95, 96 97 % Honestidad (Obligatorio)
representacion y de vigilancia d
los niicleos agrarios 12 92 99 99 98
T3 97| 99| 98 97|
T4 97 99 98 98
Total 381 393 392 389 0
Promed 95.3] 0.0 98.3] 0.0 0.0] 0.0 0.0] 98.0] 0.0 97.3] 0f
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156

157|

158

159

160

161
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Periodo

Instit/Tramite Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PGR (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Querellas y denuncias y su T1 99 96 98 99
consecuente inicio e integracior )
de la averiguacion previa por lo: % 98 99 %
delitos federales e T3 99 99 99 99
delegaciones estatales T4 99| 99 99 99|
Total 395 392 395 395 0| 0 0
Promed 98.8| 0.0 98.0| 0.0 98.8 0.0 0.0] 98.8| 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PGR (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Atencion a querellas y denunciag — T1 100 100 100 100
y su consecuente inicio 2
integracion de la averiguacio 100 100 100 100
previa por los delitos federale T3 100 100 100 100
en las unidades especializadas T4 100 100| 100| 100
Total 400 0 400 0| 400 0 0| 400 0| 0| 0
Promed 100) of 100 ol 100 0| of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PGR (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabil| Honestid| Transpa imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif | Se ) empe_zé a  medi
[Averiguacion previa en materia  T1 100 100 99 %8 confidencialidad en el 4tq
penal electoral federal.
T2 99| 99 100 98
T3 99| 99| 100 99
T4 98 98 100) 100] 100
Total 396 0 396 0 399 395 100 0 0
Promed 99 0f 99| 0| 99.8 0.0 0.0] 98.8] 100 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PGR (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion def
Devolucion de vehiculog T1 99 98 99 98 99 mparmahdad en el 2dg
involucrados en delitos  n >
intencionales de comp 95 94 94 94
federal, derivados de s T3 99 99 99 99 99
circulacion en  delegacioned T4 99 99 99 99 99
estatales
Total 392 0 390 391 296 391 0| 0| 0
Promed 98 of 975 00| 978 00] 987 978 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
IEGR (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Expedicion de constancias de T1 99 99 98 99 99 100
antecedentes r
T2 98| 100 98 100 100 99|
T3 100 100} 100 100 100 100
T4 97, 97| 97 97 98 98
Total 394 396 393 396 397 397 0| 0| 0
Promed 98.5 99]b 99.0[ 99.3 0.0 00f 993 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PGR (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Servicio de asesoria y apoyq T1 100 98 100 100 100
juridico, médico y psicoldgico )
las victimas y ofendidos del 100 99 100 100 100
delito. T3 100 96| 100 100| 100
T4 100) 100) 100) 100|100
Total 400 0 393 400 400 400 0 0
Promed 100 0f 98.3] 0.0 100.0| 0.0 0.0] 100.0] 100 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PRESIDENCIA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaq imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JNo hay medicion interna de§El Consultor pida se incorpord]
Atencion  de  soliciudes  dd 1 confiabilidad en el 4tgJOportunidad Externa
Informacién en la Unidad d 100 100 i , no hay mediciér§Honestidad (Obligatorios)
Enlace T2 100 100 externa en todo el afio
T3 100} 100
T4 96
Total 396 300 0 0| 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 99| 100] 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PRESIDENCIA (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Cambiando.net T1 o4 100l 100f 100 100 100
T2 100} 100 100 100 100 100}
T3 100| 100 100 100 100 100|
T4 100 100} 100] 100 46 46
Total 394 400 400 400 346 0) 0 346 0 0 0
Promed 98.5] 100 100 100 86.5 0 0| 86.5] 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PRESIDENCIA (2006) JOportunif Confiabilf Oportunil Confiabill Honestid| Transpai| Imparcial Amabilid] Confider| Claridad | Accesibil
Directorio.gob.mx T1 100 100] 100] 100| 100 97|
T2 100 100 100 100 100 92
T3 100| 100 100 100 100 97|
T4 82|  100] 82 100 96 97
Total 382 400 382 400 396 0 0| 0 0| 0| 383
Promed 95.5] 100 95.5] 100 99| 0 0| 0 0| 0 95.8|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PRESIDENCIA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Mexico en linea T1 100]  100] 100 100 100 100)
T2 100 100 100 100 100 100
T3 100} 100 100 100 100 100
T4 89 100) 89 100) 100 100)
Total 389 400 389 400 400 0 0| 0 0| 0| 400
Promed 97.3] 1000] 973 100 100 0 0 0 0 0 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
PROFECO (2006) Oportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai| Imparcial Amabilid] Confider| Claridad | Accesibil N(_J hay mediciones en log
[Asesoria Juridica Telefonica T1 primeros trimestres por que
Personal la CCC se firmo en Oct
T2 2006
T3
T4 98 99 99 96] 100 99
Total 98| 99| 99 96 100 0) 0 99| 0 0 0
Promed 98 99 99| 96 100 0 0| 99 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
PROFECO (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabilf Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JNo hay mediciones en log
Registro Obligatorio ad T1 primeros mme‘stres por quegf
Contratos de Adhesion la CCC se firmo en Oct,
T2 2006
T3
T4 81, 99| 100 100) 100 94|
Total 81 99 100 100 100 0 0| 94| 0| 0 0
Promed 81 99] 100]  100] 100 0| 0 94| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
PROFECO (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Incumplimiento el
Solicitud de andlisis y/o asesorig T1 97 69 100| 91 91 Oportunidad interna
y/o itacion en informacior T2
comercial 96 70| 99 92| 90|
T3 94 88 99 91| 91|
T4 100) 87 100 93 92)
Total 387 314 398 367 364 0| 0| 0
Promed 00] 785 00| 995 918 0.0 91 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
PROFEDET (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JIncumplimiento enfEnviar Oficio para que Io
o - Oportunidad interna Institucion establezca Plan def
Procuracion de Justicia Laboral
asesorfa, conciliacién, n 84 100 88 96 94 59 [Amabilidad. Sélo hayjContingencia.
defensoria T2 91 100) 95 100 91 78 medicion externa def
T3 36 100| 85 100 90 74 oportunidad en el ler. Tri
T2 9 o P 00 Py por acuerdo interno con Iof
7 100 4/ 1 75 DGEABG
Total 340 400 88 360 300 361 0 296 0 0 0
Promed 85 100 88| 90| 100 90.3] 0| 74 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
RAN (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif . Carta liberada en Sept. 2006}
Consulta de expedientes, planod  T1
y documentos agrarios del >
archivo general agrario
T3
T4 96, 100) 97 100) 100 100 96,
Total 96 100 97| 100 100 0 100 96 0| 0| 0
Promed 96| 100 97]  100f 100 o] 100 9% 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
IEAN (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Expedicion de copiad 71 96| 100 90) 90| 100[ 100 100
certificadas de  documento: ™
agrarios 96 100 95 96 100 95| 96
T3 96 100 91 98| 100 96 100|
T4 94| 100) 90) 96| 100 96 95
Total 382] 400 366 380 400 387| 391 0 0 0
Promed 95.5] 100 91.5] 95 100 96.8] 0.0 97.8] 0| 0| 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
RAN (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.Jse incorpora claridad en el
Solicitud de Apertura de lista dg 11 96 97, 95 95 100 99 93 2do trim.
sucesion  de  ejidatario )
comuneros 99 100 91 100 100 100 93 94
T3 98 98] 94 97| 100 99| 93 93|
T4 98 98 97 97] 100 99 93 92
Total 391 393 377 389 400 0 397 372 0| 279 0
Promed 97.8] 98.3] 94.3] 97.3 100.0| 0 99.3 93 0| 93| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
RAN (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confide{ Claridad | Accesibif Jse incorpora claridad en el
Solicitud de inscripcion de I T1 97 98 95 95 100 99 93 2do trim.
designacion de sucesores d >
ejidatario o comunero (Dep6sit 99 97| 91 100 100 100 93 94
de Lista) T3 97 98 94 97 100 99 93 93
T4 99 98| 97 97 100 99 93 92
Total 392 391 377 389 400 0 397 372 0| 279 0
Promed 98] o775] 943|973 100 o] 99.25 93 0 93 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
|_RAN (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpar Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCarta liberada en Sept. 2006
Solicitud de inscripcion  df  T1
transmision de derechos po
L . T2
sucesion (en ejido:
regularizados) T3
T4 92 95 81 93] 100 89
Total 92| 95| 81 93 100 0) 0 89| 0 0 0
Promed 92 95 81 93| 100 0 0| 89 0| 0 0f
| Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
|§AE (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Entrega de Certificados de nof 11 91
adeudo > s
T3 100}
T4 85, 100) 100) 100 80| 100)
Total 371 100 0 100 100 80 0| 100| 0| 0| 0
Promed 928 100 o] 100f 100 80 ol 100 0 0 0|
Nota: Debido a las caracteristicas del tramite, no siempre aplican las mediciones externas
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SAE (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.JIncumplimiento OportunidacdjEl Consultor pida se incorpord]
Respuestas a 1as Propuestas dd 1 = 00 7 ol interna y Transparencia. (Oportunidad Externay
Pago en Foros de Recuperacién (Obligatorio)
T2 97| 93 93] 100
T3 95| 95 79| 100
T4 53 98 86, 100)
Total 322 0 0 0| 386 337 0| 394 0| 0| 0
Promed 80.5 0| 0 of 95| 843 of 985 0 0 0|
Nota: Se acordé no medir Oportundad externa ya que en la encuasta, el usuario percibe el tiempo total desde que entrega su propuesta a la organizacion social que demora para entregarlo al SAE.
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA J
SAE (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JIncumplimiento en Envllarb Oficio para que I
Subasta publica presencial = Atributos. Insmgclon establezca Plan def
Contingencia
T2
T3
T4 97 89 96 74 95 95 99 89 100) 76
Total 97| 89 96 74, 95 95| 99 89| 100 0 76|
Promed 97, 89 96| 74 95 95 99 89 100 0| 76
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SAGARPA (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Capacitacion ~Especializada T1 100 100 100| 100 100
Transferencia de Tecnologi: >
Apicola 100 100 100 100 100|
T3 100} 100 100 100 100
T4 100) 100 100) 100 100)
Total 400 0 400 400 400 400 0| 0 0| 0| 0
Promed 100) of 100f 100] 100f  100] 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SAGARPA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEl Consultor pida se incorpord]
Programa  del  Fondo  parg] 11 P 00 o0l ool Tool Oportunidad interna. Honestidad (Obligatorio)
Atender a la Poblacién Rural ™
[Afectada por  Contingenciad 100 84 100 100 100
Climatoldgicas. (FAPRACC) T3 88 97| 100| 100 100
T4 100) 96 100) 100) 98
Total 371 0 377| 0 0 400 0 400 0 0 398
Promed 92.8] 0f 94.3] 0| 0 100 0| 100 0| 0 99.5]
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
SAGARPA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan  mediciones en 49El Consultor asegure que sq
Renovacion  del  pago  dd 11 Trimestre. PENDIENTE midan todos los atributos.
estimulo del Programa d )

Estimulos a la Productividad % 100 95 100 100
Ganadera (PROGAN) T3 99 100 95 100 100|
T4
Total 195 0 200 190 200 0 0| 200 0| 0| 0
Promed 97.5] 0f 100 95 100 0 0| 100 0| 0| 0f

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SAGARPA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento €
Solicitud de dictamen técnico d§ 11 75 78 100| 100 Oportunidad interna.
efectividad biolégica de insumo: >
de nutricion vegetal. 100 100 100 100

T3 98| 98 100 100
T4 98 100 100) 100
Total 371 0 376 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 92.8 0| 94 100f 100 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
|EAGARPA (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Solicitud de Incorporacion af  T1 100| 100| 100| 100 100| 9g|
Padrén de Prestadores  d )
Servicios Profesionales 100 100 98 95 100 98,
T3 100| 100 100 99 100 100
T4 100 100} 100] 100 96 100
Total 400 400 398| 394 396 0| 0 0| 0 0 396
Promed 100 100 99.5| 98.5 99| 0 0| 0 0| 0 99

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SAGARPA (2006) JOportuni| ConfiabilflOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Solicitud de  Registro de T1 95 100| 93 100] 100 97
Modificaciones a la; >
Inscripciones en el Registro d 95 100 100 100 100 100
Organismos Agricolas. T3 95 100 100 100 100 100

T4 95 100) 100 100) 100 100)
Total 380 400 393 400 400 397 0| 0 0| 0| 0
Promed 95 100] 983] 100] 100f 993 0 0| 0 0 0|

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SAGARPA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JSe  empezé a  mediffEl Consultor pida se incorpord]
Solicitud o Tegisto . ad 1 ps 00 %8 T00 wcia en el 3erJHonestidad (Obligatorio)
modificaciones a lag——> Trim.
inscripciones en el Registr 97 100 80 100
Nacional de Organismog T3 95 100 100 100 100
Ganaderos T4 95 100) 100 100) 100)

Total 382 400 378 400 0 200 0| 0 0| 0| 0
Promed 955  100] 945 100 o] 100 0 0| 0 0 0|

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SAGARPA (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Solicitud para  Accesar al T1 91 95 93 94 100 100
Estimulo de la Cuota Energétic: )
de la Energia Eléctrica A 99 100 100 100 100 100
Persona Fisica. T3 96 94 99 100 100 100}

T4 99] 100] 100 99]  100] 100
Total 385 389 392 393 400 400 0 0| 0 0 0|
Promed 96.3] 97.3] 98| 98.3 100 100 0| 0 0| 0 0f

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JCarta liberada en 2006
Autorizacion de excenciones de  T1
impuestos por entrada o salid:

. T2
de mercancias donadas
T3
T4 100) 100 100 80| 100)
Total 100| 0 100 0| 100 80 0| 100| 0| 0 0
Promed 100) of 100 ol 100 80 ol 100 0 0 0|

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SAT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
(Autorizacién para ef 11 100l 100 100] 100] 100f 100

imiento de  depsitd———
fiscal temporal para | 100} 100 100 100 100 100
exposicién de mercancias T3 100 100 100 100 100 100
T4 100 100} 100f 100 100 100
Total 400 400 400 400 400 400 0 0) 0 0 0|
Promed 100 100 100 100 100 100 0| 0 0| 0| 0

167



Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
187|SAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JCarta liberada en 2006
Autorizacion para la entrada of  T1
salida de mercancias  del
territorio  nacional por luga T2
distinto al autorizado T3
T4 100 100] 100f 100] 100] 100 100
Total 100 100 100 100 100 100| 0| 0 0| 0| 100
Promed 100 100 100 100 100 100 0| 0 0| 0| 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
188|SAT (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabilf Honestic| Transpafimparcia] Amabilid] Confide{ Claridad | Accesibif JFalta medicion interna dejEl Consultor asegure que s
Control de importacion temporal 1 00 o0 00 100 00 00 o 00 Confiabilidad en el 3er. Yjmidan todos los atributos.
de vehiculos 4t0. Trim.
T2 100 100 100 100 100 100} 100 85|
T3 100} 100 100 87 92| 90 83|
T4 100) 100 98 98 97, 88 98|
Total 400 200 400 398 385 389 0| 361 0| 0| 366
Promed 100 100} 100] 995 963 97.3 ol 903 0 o] 915
Nota: Se acordé que a partir del 3er trim. 2006 ya no se reportaria Confiabilidad interna, ya que el usuario captura la informacién por internet y el SAT no se responsabiliza de su veracidad.
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
lBQIEAT (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento dg
Emision To Comprobanted 1 p % - 00 ™ 00 Tool Oportunidad y Eccesibilidad]
fiscales digitales externas
T2 93| 99| 84 100 97| 91 84
T3 97 96 81 100 93 96| 73
T4 92 9 79 100) 92 88 75
Total 377| 387 322] 0 400 370 0 0| 375 0 332
Promed 943 9e8] 805 0 100] 925 0 of 938 0 83
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
190|SAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento degf
Firma electrénica avanzada (Tt T1 72 90 95 83 92 Oportunidad  interna.  Se
firm@) empezo a mgd\
T2 84 90 95| 93] 88 90} Jconfiabilidad en el 2do. Trim.|
T3 96 90 93 90| 96 90|
T4 93 91 94 96, 88 92|
Total 345 0 361 377 362 272 364
Promed 86.3 0 90.3 0.0] 94.3 90.5 0.0] 0.0] 90.7 0.0 91.0
Institucion/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
191]SAT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Inscripcion al Registro Federal T1 99 76 93 91 92 84 87,
de Contribuyentes
T2 99| 81 97, 92 93] 93] 89
T3 98| 85 100 91 94 98| 89
T4 82 93 91 91, 92) 90|
Total 296 0 324 383 365 370 0| 367 0| 0| 355
Promed 98.7, 00o] 810l 958 913 925 00| 918§ 0.0 00| 888
Nota: Con la entrada de la solucion integral, las cédulas de identificacion fiscal se entregan de forma inmediata, por eso ya no se reporta oportunidad interna a partir del 4to trim. 2006 91.38095238
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
192]SAT (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JIncumplimiento el
Inscripcion en  Padrones  def T1 96 100| 70 96 100 77 99 82 Oportunidad externa.
Importadores de  Sectore™ > o8] 100 g7l  100] 100 82) 90| 85|
Especificos
T3 96 100 85 100 100 98 100| 98]
T4 98] 100] 93] 100f 100 86 100) 86
Total 388| 400 335 396 400 343] 0 389 0 0 351
Promed 97, 100 83.8] 99 100 85.8 0| 97.3] 0| 0 87.8]
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
193|SAT (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Portal del SAT claro y sencillo T1 100 100| 83 90 94
T2 100 100 89| 92| 95
T3 100} 100 92 95 94
T4 100) 100) 91 94 93
Total 400 400 355 371 0 0 0| 0 0| 376 0
Promed 100 100] 888 928 0 0| 0 0| 0 94 0|
Nota: El servicio se presta a través de una pagina web, no hay trato directo entre servidores publicos y contribuyentes, por eso no aplica el de honestidad.
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
194]SAT (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Registro del despacho def T1 100| 100| 83 100 100| 97]
mercancias de las empresa
T2 100} 100 100 100 100 100
T3 100| 100 93| 100 100 100
T4 100 100} 100]  100] 100 100)
Total 400 400 376 400 400 0) 0 0) 0 0 397
Promed 100 100 94 100 100 0 0| 0 0| 0 99.3]
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
195|SAT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil Carta de reciente liberacion
Registro en el padréon de T1
empresas transportistas  par
PR T2
transitos internos
T3
T4 100 100) 100] 100 100
Total 100 0 100 0| 100 100| 0| 100| 0| 0| 0
Promed 100 0f 100 0| 100 100 0| 100 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
196|SAT (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestic| Transpaf imparcia| Amabilid| Confiden| Claridad | Accesibif Jno hay medicion, carta dg
Servicios para la presentaciony T1 reciente liberacion
por medios electrénicos de |
. T2
declaraciéon anual de persor
fisicas T3
T4
Total
Promed
Nota: Es una carta liberada en el afio 2006 y es un tramite estacional. El periodo de declaracién anual concluye el 30 de abril, por lo tanto se reportaran cifras hasta el segundo trimestre de 2007.
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
197|SAT (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic] Transpafimparcia] Amabilid] Confider| Claridad | Accesibif | Incumplimiento en JEnviar Oficio para que I
Sistema, Tntegral o 11 atributos Institucion establezca Plan dgf
comprobantes fiscales SICOFI ) Contingencia
T3
T4 88 79 100) 86 68
Total 88| 0 79| 0 100 86| 0 0| 0 0 68|
Promed 88 0f 79 0| 100 86 0| 0 0| 0 68
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
198|SAT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Solicitud  de inscripcién  al T1 100 97, 76 100 90 100 80
Padron de Importadores
T2 100| 91 90| 100 90| 88 90
T3 100} 94 93 100 93| 100 93]
T4 100) 91] 88 100 100) 100) 100)
Total 400 373 347 0| 400 373 0| 388 0| 0| 363|
Promed 100|  93.3] 86.75 o 100f 933 0 97 0 0] 903§
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
199|scT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento e
Centro SCT CHIAPAS. Examer] 11 78 ool 100 100 00l %9 Oportunidad Interna
Psicofisico Integral
T2 87| 98 100 99 100 99
T3 95| 94 98 98 99| 97
T4 96, 96 99 97 99 97
Total 356 0 387 397 394 0 0| 398 0| 392 0
Promed 89 of 968 993 985 0| of 995 0 98 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
200|sCT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Centro SCT CHIAPAS T1 100 98 99 96 99
Expedicion, Refrendo, )
Renovacion, Duplicado 95 95 99 98 99
Categoria  Adicional de I T3 91 94 98| 99| 100|
Licencia Federal de Conducto T4 95 95 100 99 100
en sus diferentes Categorias.
Total 381 0 382 396 392 0| 0 398| 0 0 0
Promed 95.3] 0f 95.5] 99 98| 0 0| 99.5] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
201|sCT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Centro SCT JALISCO. Examery T1 97 97| 99 99| 100 99
Psicofisico Integral
T2 95 95 100 100 100| 99|
T3 99| 91 99 98 100} 98
T4 100) 93 99 98 99 97
Total 391 0 376 397 395 0 0| 399 0| 393 0
Promed 97.8 0| 94| 993[ 988 0| of 998 of 983 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
202|SCT (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Centro  SCT  JALISCO] 1 97 97 %] 100 29
Expedicion, Refrendo, ™
Renovacion, Duplicado 9% 95 100 100 100
Categoria  Adicional de I T3 91 91 98 100 100
Licencia Federal de Conducto T4 95 04 99| 99| 99
en sus diferentes Categorias.
Total 378| 0 377| 396 399 0) 0 398| 0 0 0
Promed 94.5| 0f 94.3] 99 99.8 0 0| 99.5] 0| 0 0f
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204

205

206

207

208|

209

210

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SCT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Centro SCT NAYARIT. Exame T1 96 97 100] 100 100 98
Psicofisico Integral
T2 92 97| 99 100 100| 99|
T3 96 98| 100 99| 100| 100
T4 97 96] 100 96 100 99
Total 381 0 388 399 395 0 0| 400 0| 396 0
Promed 95.3] 0f 97| 99.8 98.8 0 0| 100 0| 99| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SCT (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Centro  SCT  NAYARIT] 711 97 9|  100] 100 100
Expedicion, Refrendo, >
Renovacion, Duplicado 97 97 100 100 100
Categoria  Adicional de I T3 98 98 100 100 99
Licencia Federal de Conducto T4 08 08| 99| 97| 99
en sus diferentes Categorias.
Total 390 0 392 399 397 0 0| 398 0| 0| 0
Promed 97.5 0| 98] 99.8[ 993 0| of 995 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SCT (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil IncumP'l_miemO en
Centio SCT PUEBLA. Examer]  T1 % o %8| 93 % % Oportunidad Intema
Psicofisico Integral
T2 93| 95 98 93 99| 97,
T3 93 96| 100 98| 100| 99|
T4 94| 98| 100 98 100 99
Total 376 0 381 396 382] 0| 0 398| 0 394 0
Promed 94| 0f 95.3] 99 95.5 0 0| 99.5| 0| 98.5] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SCT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Centro scT PUEBLA 71 100 94 99 99 100 99
Expedicion, Refrendo >
Renovacion, Duplicado 100 92 97 9 100 9
Categoria  Adicional de Il T3 100 96| 99 99| 100 99|
Licencia Federal de Conducto T4 100 08| 100 99| 100 99|
en sus diferentes Categorias.
Total 400 0 380 395 393 0 0| 400 0| 395 0
Promed 100) 0| 95| 988[ 983 0| ol 100 of 9838 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SCT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Centro SCT SLP. Examery T1 100 89| 94 91 97 94
Psicofisico Integral
T2 100} 93 95 91 99| 94
T3 100 98 99 99 100} 100
T4 100) 100 100) 100 100) 100
Total 400 0 380 388 381 0 0| 396 0| 388 0
Promed 100 0| 95 97] 953 0| 0 99 0 97 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SCT (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Centro SCT SLP. Expedicion, T1 100 94 99 94 99
Refrendo, Renovacion, )
Duplicado y Categoria Adicional 100 96 %9 97 100
de la Licencia Federal dg T3 100} 99 100 100 100}
Conductor en sus diferented T4 100 100| 100 100| 100
Categorias.
Total 400 0 389 398 391 0| 0 399 0 0 0
Promed 100 0f 97.3] 99.5 97.8 0| 0| 99.8| 0| 0 0f
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
|§CT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento el
Examen psicofisico integral T1 35 84 98 94 98 99 Oportunidad Intema
T2 71 86| 97 98| 98 99|
T3 81| 87 98 97 98| 95
T4 90| 87 97 97 99 99
Total 277, 0 344 390 386 0 0| 393 0| 392 0
Promed 69.3 0| 86| 975[ 965 0| of 983 0 98 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IECT (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Expedicion, Refrendo, T1 92| 98| 93 99 98 98|
Renovacion, Duplicado ™
Categoria ~ Adicional de | 96 98 85 97 95 96
Licencia Federal de Conductof T3 96| 98| 92 98 95| 97|
en sus diferentes Categorias T4 98 98 94 98 926 98
Total 382] 392 364 392 384 0) 0 389 0 0 0
Promed 95.5] 98| 91 98| 96 0 0| 97.3] 0| 0 0f
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212

213]

214

215

216

217

218

Periodo

Instit/Tramite Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
SCT (2006) Joportuni|Confiabif oportunif Confiabill Honestid Transpajimparcial Amabilid] Confiderf Claridad] Accesibif JIncumplimiento erjEnviar Oficio para que Ig
[Vodificacion de Ta neta a9 T1 52 ool P % %5 p Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
circulacion de los vehiculo: > externa Contingencia
destinados al servicio publico def 7 100 L 100 29 98
autotransporte federal d T3 72| 100} 75| 100 99 100
pasajeros, turismo, carga T4 61 100 44 100 95 95
transporte privado de pasaje
carga Total 286| 400 s02]  398] 391 0| o 388 0 0 0
Promed 71.5] 100 75.5] 99.5 97.8 0 0| 97 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SCT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpord]
Permiso de navegacion. Permisg 1 % T00 00 Oportunidad Interna (Oportunidad Externay
de navegacion interior y d > (Obligatorio)
cabotaje a embarcacion 96 100 100
extranjera T3 91 100 100
T4 92) 98 100
Total 375 0 0 398 400 0 0| 0 0| 0 0
Promed | - 93.75 0| o 995 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
SCT (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic] Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Incumplimiento en 3 Eﬂ\{laf_ Oficio para que I
Permiso o alta de vehiculo para] 11 P - % T00 % To0l atributos Insmgclon establezca Plan dg
la operacion de servicio d ) Contingencia
autotransporte federal def 40, 87 80 100 100 100
pasajeros, turismo, carga T3 31 91 76 100 99| 99
transporte privado de personas of T4 44 92| 76 100 99| 98
carga
9 Total 165 363 328| 400 397| 0| 0 397| 0 0 0
Promed 41.3 90.8| 82| 100 99.3 0f 0| 99.3| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SCT (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Permiso para la prestacion de 11 93 100| 95 99
los servicios de transporte aére >
internacional regular, nacional 96 100 100 100
internacional no regular y privadg T3 100 100 86 100
comercial T4 100] 100] 100]  100] 100
Total 389 400 381 399 100 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 973 100 953 99.8] 100 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IEE (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Examen de aspirante a Corredo T1 100 100| 100 100| 100 100
Publico.
T2 100} 100 100 100 100 100
T3 100 100} 100 100 100 100}
T4 100) 100) 100 100) 100 91,
Total 400 400 400 400 400 391 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 100} 100] 100] 100] 978 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SE (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil |"CUFFIP|"m|9"10 el
Expedicion y Modificacion def T1 88 100| 97 100] 100 Oportunidad Intemna
Permisos de Importacion )
Exportacion. 93 100 99| 100 100
T3 97| 99 99| 100 100
T4 98 99]  100] 100 99
Total 376 398 395 400 399 0| 0 0) 0 0 0
Promed 94| 99.5] 98.8] 100 99.8 0| 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SE (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Programa de operacion de T1 97 100 100| 99 100
maquila
T2 96 100 99 98| 99
T3 95| 100 100 100 100
T4 97, 100 100) 100 100)
Total 385 0 400 399 397 0 0| 399 0| 0| 0
Promed 96.3 of 100f 998 993 0| of 998 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SE (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Programa PITEX T1 93 100 97 99 100
T2 93] 99 99 99 100}
T3 96 100 99 99| 100|
T4 97 99 99| 100 100)
Total 379 0 398 394 397| 0) 0 400 0 0 0
Promed 94.8] 0f 99.5] 98.5 99.3 0 0| 100 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
219|SE (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |nCUmP|"m|9m° €
Solicitud de apoyo al fondgd T1 100 97 100] 100 Oportunidad Interna
PYyME
v T2 88 89 98| 100
T3 62| 89| 98| 98|
T4 64 92 99| 100
Total 314 0 367 395 398 0 0| 0 0| 0 0
Promed 78.5] 0f 91.8] 98.8 99.5 0 0| 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
220|SE (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Solicitud de asignacion de cupo  T1 97 100| 85 100| 100
de importacién (obtenido d >
manera directa) 97 99 100 100 100
T3 98| 100 95 96 100
T4 97, 100) 75 100) 100
Total 389 399 355 396 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 97.3]  99.8] 883 99] 100 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
221|EE (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic] Transpafimparcia] Amabilid] Confider| Claridad | Accesibif | Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
3 Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
Solicitud de concesion minera
T 13 13 100 97 externa. Faltam medicionegContingencia. EI Consultol
T2 3| 100 96 en 2°, 3ery 4° trimestre asegure que se midan todod
T3 7 los atributos.
T4 82 100) 98
Total 105 0 13| 0 300 0) 0 291 0 0 0
Promed 52.5] 0f 13 0| 100 0 0| 97 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
222|SECTUR (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Acreditacion de Guia de Turistas| T1 100 100| 100 100] 100 100 100
T2 100| 100 100 100 100 100| 85
T3 100} 100 98 100 100 100} 92|
T4 100]  100] 100 100 100 99 94|
Total 400 400 398 400 400 399 0| 371 0| 0| 0
Promed 100 100} 995 100] 100]  99.8 of 928 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
223]|SECTUR (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil|Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Servicio de Asistencia y Auxilif T1 98 99 100 100
Turistico en las principales rutad >
carreteras del pais (Corporaciony 99 99 100 99
Angeles Verdes) T3 94 97 100 98
T4 97 98 100 98
Total 0 0 388 393 400 0 0| 395 0| 0| 0
Promed 0| 0| 97] 983 100 0| of 988 0 0 0|
Nota: Debido a las caracteristicas del servicio, No Aplican las mediciones internas
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
224|SEDESOL (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Solicitud de apoyo con recursog Al
del Programa Opcioney 99 9% 100 96 97 100
Productivas para Integraciory Total 99| 0 93 100 96 97, 100 0 0 0|
Productiva (IP) y Agencias def
(ADI) Promed 99 0| 93 ol 100 9% 97] 100 0 0 0|
225|SEGOB (Oportuni| ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Apostille de documentos T1 100 100 100 97 98
T2 98 100 100 97 97
T3 98| 100 100 98| 97|
T4 97, 100 100 93 96,
Total 393 0 400 0| 400 385 0| 388 0| 0| 0
Promed 98.3 of 100 o 100] 963 0 97 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
226|SEGOB (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil Incumplimiento en
3 3 Oportunidad Interna
Autorizacion  para  exhibicion T1 99 100| 100 90 100 90 100
comercial de peliculas
T2 88| 100 83 83 100 100} 100
T3 91 100 100 100 100 100| 100|
T4 95 100] 100] 100]  100f  100] 100)
Total 373] 400 383 373 400 390 0 400 0 0 0
Promed 93.3] 100 95.8| 93.3 100 97.5] 0| 100 0| 0 0f
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234

Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEGOB (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabilf Honestid| Transpaf Imparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif .| Incumplimiento e
- — - Oportunidad interna. Faltany
Certificados de licitud de titulo
contenido T 88 100 98 100 100 mediciones de Oportunida
T2 100| 100| 100 100| 100| y Confiabilidad externa el
T3 93 95| 100 99|  100]  100] 100) primeros trimestros.
T4 96|  100] 98 98] 100|100 100)
Total 377 395 198 197 398 400 0| 400 0| 0| 0
Promed 94.3] 98.8| 99| 98.5 99.5 100 0| 100 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEGOB (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Inscripcion  de  Titulos  def 11 100]  100] 100 100 100 100) 100)
Propiedad mediante los cuale: >
las  asociaciones  religic 100 100 100 100 100 100 100
adquieren en propiedad biened T3 100 100 100 100 100 100 100
inmuebles T4 100] 100] 100] 100] 100] 100 100)
Total 400 400 400 400 400 400 0| 400 0| 0| 0
Promed 100 100} 100f  100]  100] 100 of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SEGOB (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Legalizacion de firmas T1 100 100 97 100 95
T2 97| 100 97 100 97
T3 98| 100 98| 100 98
T4 97 100) 93] 100 9
Total 392 0 400 385 400 0| 0 386 0 0 0
Promed 98 0f 100 96.3 100 0 0| 96.5| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEGOB (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Otorgamiento de opinion sobrg  T1 99 100| 100 100] 100 100 100
internacion y/o legal estancia d >
ministros de culto © asociadod 99] 100] 100 100] 100]  100] 100)
religiosos de origen extranjero T3 100 100 100 100 100 100 100
T4 100) 100) 100 100) 100 100) 100)
Total 398 400 400 400 400 400 0| 400 0| 0| 0
Promed 995 100} 100] 100  100] 100 of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEGOB (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif | Falta medicion def
Permiso para peleas de gallos T1 90 98 98 98 Oportunidad externa en lei
carreras de caballos
T2 96 94 100 92| 95|
T3 98| 91 100 91| 91|
T4 95 100 100 95, 100)
Total 379 0 285 0| 398 376 0| 384 0| 0| 0
Promed 94.8 0| 95 of 995 94 0 9% 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SEGOB (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider} Claridad | Accesibif JFalta medicion def
Permiso para sorteos = % P o2 % metumdad externa en le
T2 98| 94 100 98 98
T3 97| 84 100 90 93
T4 93 89 100) 89 95
Total 381 0 267| 0 392 369 0 382] 0 0 0
Promed 95.3] 0f 89| 0| 98| 92.3] 0| 95.5] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEGOB (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider] Claridad | Accesibif JFalta medicion def
Publicacion de documentos en el T1 99 99 96 100 97, Clonflabl\ldad externa en el
Diario Oficial de la Federacion
T2 100 99 98| 99 100 100
T3 100} 100 98 100 100 98|
T4 100) 99| 100 100) 100 99|
Total 399 397| 392 299 400 0 0| 0 0| 0| 394
Promed 99.8]  99.3 98] 99.7[ 100 0| 0 0| 0 o] 985
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
SEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEl Consultor asegure que sq
AUtoTIZacion d 1 Oportundad interna. Faltangmidan todos los atributos. El
aprovechamiento extractivo 90 96 99 97 mediciones externas del 4tgfConsultor pida se incorporeg]
T2 96 98| 100 97 2006§Oportunidad Externg
T3 71 99| 100 99) (Obligatorio)
T4 87|
Total 344 0 0 293| 299 0) 0 293] 0 0 0
Promed 86 0f 0 97.7 99.7 0 0| 97.7| 0| 0 0
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEMARNAT (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Autorizacion para el Manejo dg 11 100 100 100 100 100
Residuos Peligrosos qu >
Pretenda su Reuso, Reciclaje 100 100 100 100 100
Tratamiento o Incineracion. T3 100 100 100 100) 100
T4 100 100) 100] 100 100)
Total 400 0 400 0| 400 400 0| 0 400 0| 0
Promed 100 0f 100 0| 100 100 0| 0 100 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabillOportunif Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion degf
Autorizacion para la Importaciory 1 100 100 100| 100 Oportunidad externa 3
de Residuos Peligrosos 2006
T2 93] 100 100 100
T3 94 100 100
T4 94| 100 100) 100
Total 381 0 300 400 400 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 95.3 of 100f 100 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpai Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan  mediciones  deJEI Consultor pida se incorpord]
[ Oportunidad y Transparencig§Honestidad (Obligatorio)
Certificado ~ fitosanitario  dd
importacion T 100 97 7 externa en primero
T2 98 99 100 100 trimestres.
T3 97| 97| 100 100
T4 95 90 100) 100) 100)
Total 390 0 286 0 0 100} 0 397| 0 397| 0
Promed 97.5] 0f 95.3] 0| 0 100 0| 99.3] 0| 99.3] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEMARNAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion deJEl Consultor asegure que s
> 7 - Confiabilidad en  Gltimogmidan todos los atributos. El
Licencia Ambiental Unica
n 100 100 Ll 99 i de 2006. Consultor pida se incorpore]
T2 100} 100 96 Honestidad (Obligatorio)
T3 97| 100 95
T4 100) 100) 96
Total 397 400 385 99 0 0 0| 0 0| 0 0
Promed 993  100] 963 99 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transparf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif.J Incumplimento def
- Oportunidad interna. Faltay
Modificaciones a  Proyecto T1 89 100 100 "
Autorizados en  Materia d medicén  de OP°”P‘"‘dad
Impacto Ambiental T2 90 98 98 externa en primerod
T3 o8 100 100| trimestres de 2006
T4 100) 100 99 100)
Total 377 0 100 0| 397 398 0| 0 0| 0| 0
Promed 94.3 of 100 of 993 995 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
SEMARNAT (2006) Joportuni| Confiabifoportunif Confiabill Honestid Transpajimparcial Amabilid] Confider{ Claridad] Accesibif JFaltan mediciones del 4tqfEl Consultor asegure que sd
Recepcion, evaluacion = %8 To0l = midan todns. los atributos. El
resolucion de la MIA en s Consultor pida se incorpore}
modalidad particular T2 100 100 98 (Oportunidad Externa
T3 100| 100| 99| Honestidad (Obligatorios)
T4
Total 298 0 0 0 0 300 0 294 0 0 0
Promed 99.3] 0f 0 0| 0 100 0| 98 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEMARNAT (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpai| Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil El Consultor pida se incorpord]
Recepcion, evaluacion T1 100 100 97 Oponupldad Externa
resolucion de la MIA en s Honestidad (Obligatorios)
modalidad regional T2 100 100 98
T3 100} 100} 99|
T4 100) 100) 99
Total 400 0 0 0| 0 400 0| 393 0| 0 0
Promed 100) 0| 0 0 0] 100 of 983 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion def
3 - Oportunidad ~ externa e
Recepcion, Evaluaciéon
Resoﬁncwén del Inform T 100 100 100 primeros trimestres de 2006
Preventivo 12 100 98 98
T3 100 100 100|
T4 100) 100) 100] 100
Total 400 0 100 0 398 398| 0 0) 0 0 0
Promed 100 0f 100 0| 99.5 99.5] 0| 0 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
243|SEMARNAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan mediciones externagEl Consultor asegure que sq
Registro de Unidades de Maneid T2 ool % = de 4° trimestre de 2006 midan todos los atributos. E
para la Conservacion de la Vid Consultor pida se incorpore
Silvestre T2 100) 100 97 Oportunidad Externg)
T3 100| 100! 99| (Obligatorio)
T4 100
Total 400 0 0 0| 299 0 0| 293 0| 0 0
Promed 100 0f 0 0| 99.7 0 0| 97.7| 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
244 SEMARNAT (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider] Claridad | Accesibif JFalta medicién def
. > Oportunidad ~ externa e
Solicitud de  Ampliacion de  T1 93 100 100
[Términos y Plazos Establecidod primeros trimestres de 2006
en la Autorizacion de In 12 96 98 98
[Ambiental T3 96 100 100}
T4 100) 100 100 99
Total 385 0 100 0| 398 397 0| 0 0| 0| 0
Promed 96.3 of 100 o 995 993 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
245|§EMARNAT (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta _ medicién dd
Solicitud de Autorizacion para 13 Oportunidad ~ externa el
cesion de  derechos T 100 100 84 99 89 primeros trimestres de 2006
Obligaciones de una Concesiory T2 100} 100 85 96 78|
para el Uso, Aprovechamiento
Explotacion de una Superficie d T3 100 100 86 100 94
Playa, y/o Zona Federal Maritimo} ~ T4 97| 100 88 90 100 90
Terrestre y/o Terrenos ganado:
al mar o a cualquier otrg Total 397| 400 343] 90 395 351 0 0) 0 0 0
deposito Natural
Promed 993  100] 858 90| 988 878 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
ZAGIEEMARNAT (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento enfEnviar Oficio para que o
- — Oportunidad interna. Faltainstitucion establezca Plan def
Solicitud de concesién para el
uso aprovechamlems T 33 100 84 89 medicion de OportunidadfContingencia. El Consulto
expiolacién de una superficie d T2 11 97| 85 78| externa en primerogasegure que se midan todog
playa ylo zona federal maritimd T 69 100| 86| 89 trimestres y transparencia enjlos atributos. EI Consultor pidaf
terrestre y/o terrenos ganados af T4 57 100 26 50 4° trimestre de 2006 se incorpore  Honestidad|
mar (Obligatorio)
Total 180 397 343] 90 0 256 0 0) 0 0 0
Promed 45| 993] 858 90 o] 853 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
247]SEMARNAT (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil |"CUFFIP|"m|9"19 el
Solicitud de Exencion de Io T1 89 100 100 Oportu[\ldad interna.  Faltq
Presentacion de la Manifestaciof—— medicion  de OPO"F'”‘da"
de Impacto Ambiental 79| 98| 98 externa en primero:
T3 95| 100! 100| trimestres de 2006
T4 100) 100) 100] 100
Total 363| 0 100 0 398| 398| 0 0 0 0 0|
Promed 90.8] 0f 100 0| 99.5 99.5] 0| 0 0| 0 0f
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
248|§ENASICA (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Expedicion de cédulas de T1 95 100| 96 98 100 100
registro de organismos auxiliare: >
de sanidad vegetal 100| 100 100 100 100 100|
credenciales de directivos. T3 100) 100) 100| 100 100| 100)
T4 94] 100) 98 100) 100 100)
Total 389 400 394 398 400 400 0| 0 0| 0| 0
Promed 973 100] 985 995  100] 100 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
ZABIEENASICA (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Expedicion de hoja de requisito  T1 99| 100| 100| 100 100| 100|
fitosanitarios para la importacior ™
de vegetales, sus productos 99 100 100 100 100 100
subproductos T3 99 100 95 100 100 100
T4 97, 100) 100 100) 100 100)
Total 394 400 395 400 400 400 0 0) 0 0 0|
Promed 985 100 9875 100] 100] 100 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
250 SENASICA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JCARTA RECIE
Expedicion del certificadq T1 LIBERADA: 9 ENERO 2006
fitosanitario internacional
T2
T3
T4
Total 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SENASICA (2006) Joportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpai| Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil Fa\tgn » mediciones  dgf
Expedicion  del  Certmcadd 11 00 00 Py prs Confiabilidad interna
Fitosanitario para Importacion Honestidad  en  primerog
T2 100 100 88| 100 trimestres de 2006
T3 100| 100 100 96 99| 93
T4 100 100} 100 93] 100 95
Total 400 200 400 373 199 387 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 100 100 93.3 99.5 96.75| 0| 0 0| 0| 0f
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
IEENASICA (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan  mediciones  dg
o 3 Confiabilidad  interna
Expedicion del  Certificade 11 100 100 95 100
Zoosanitario para Importacion H‘onesudad en  primerog
T2 100) 99 79 100) trimestres de 2006
T3 100} 100 99 98 100 87|
T4 100) 100) 100 96 100 94|
Total 400 200 398 368 200 381 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 100] 995 92 100]  95.3 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SENASICA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcia] Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCARTA  LIBERADA: 9
Obtencion de la hoja de T1 ENERO 2007
requisitos zoo sanitario: ™
T3
T4
Total 0) 0 0 0 0 0) 0 0) 0 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SENASICA (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestic| Transpaf Imparcia] Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JFaltan m§d|0l0"65> def
Obtencion del certificado] 11 100 100| 100 100] 100 T‘ransparencla en primero
zoosanitario de exportacion par. T2 de 2006
animales, sus productos 100 99| 100 100 100
subproductos y de producto T3 100 100 99| 100 100 100
biol6gicos, quimicos, T4 99| 100 96 100! 100 100
farmacéuticos o  alimenticios,
para uso en  animales Total 399] 399] 395|400 400] 200 0 0 0 0 0
consumo por éstos Promed 99.8 99.8] 98.8 100 100 100 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SENER (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Aprobacion de las Unidades de 11 100 100| 96 96 100 94 97
Verificacion en materia de Gag >
LP. Personas fisicas y morales 100 100 100 100 100 96 100
T3 100} 100 93 96 100 90| 100
T4 100) 100) 93 94 100 89 100)
Total 400 400 382 386 400 369 397 0 0| 0| 0
Promed 100 100 955 965 100] 92.3] 993 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
SENER (2006) Joportuni|Confiabilfoportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif JFaltan mediciones en ler EI Consultor asegure que sq
[Certificacion de producto sujetd 11 2° trimestres de 2006fmidan todos los atributos.
a Norma Oficial Mexicana er ™ PENDIENTE
materia de gas LP 100 100 100 100 100 100 100
T3 100| 100 93| 93| 100 93 100
T4
Total 200} 200 193 193] 200 193 200 0) 0 0 0|
Promed 100 100 96.5| 96.5 100 96.5 100 0 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SENER (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Permiso de distribucion de Gag A1 100 100 100 97 100
LP. para carburacion
Total 100| 100 100 97| 100 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 100 100} 100 97] 100 0| 0 0| 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SENER (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCARTA RECIE
Permiso de distribucior T1 LIBERADA: 9 FEBRERQ
mediante planta d ™ 2007
almacenamiento par
distribucion T3
T4
Total 0) 0 0 0 0 0) 0 0) 0 0 0
Promed 0| 0| 0 0 0 0| 0 0| 0 0 0|

176



Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
259|SEP (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan mediciones externagEl Consultor pida se incorpord]
Autenticacion  de . certificados T % de primeros semestres defHonestidad (Obligatorio)
titulos, diplomas y grados d ) 2006
estudio del tipo  superio 9 94 100] 100| 100)
expedidos  por institucioned T3 96 99| 100 100 100
particulares que cuentan col T4 98 98| 100 100 100 100
reconocimiento de validez oficial
oworgado por la SEP.  Af_To@! 386, of 201f 100 o] 300] 300 300 0 0 0
Instituciones no simplificadas
P Promed 96.5] 0f 97| 100 0 100 100 100 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
260|SEP (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan  mediciones  dg
Solicitud de autorizacion T1 93 96 96 88 100 100 100| Amab|lwdad y Claridad dg
provisional para ejercer com > primeros semestres de 2006
pasante 92 98] 96| 89 100 100| 100
T3 98| 99| 96 96 100 100 100
T4 100) 100) 99 95 99 98 99 99 100)
Total 383 393 387 368 399 398 0| 99 0| 99| 400
Promed 95.8 98.3 96.8 92 99.8 99.5 0 99 0 99 100
Nota: A partir del ler trimestre de 2007 se acordo no medir méas el atributo de Accesibilidad
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
261|EEP (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFaltan  mediciones  degEI Consultor asegure que sq
Oportunidad, Honestidad ymidan todos los atributos.
Solicitud de  Equivalencia dd i
] q i T1 100) 73 74) 90 88] | accesibilidad de 4° trimestrd
Estudios  para  Bachillerats ™
General 99| 82 96 99| 100] Jde 2006.
T3 98 100 100 98| 100
T4 100) 98
Total 297 0 355 0 270 0) 385 0) 0 0 288
Promed 99 0 88.8| 0| 90| 0 96.3 0 0| 0 96|
Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
262|SEP (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |nCUmP|"m|9m° €
Solicitud de expedicion  def Al 91 90| 100 100 99 95 Oportunidad Intemna
certificados de terminacion d Total o1 0 90 100 100 0l 99, 5 0 0 0
estudios
Promed 91 0| 90|  100] 100 0| 99 95 0 0 0|
Nota: El personal del area duefia de la CCC realizara el registro de niveles de cumplimiento hasta el 17 de abril por vacaciones.
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
263I§EP (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
- - m— Oportunidad  externa Institucion establezca Plan def
Solicitud de inscripciory a1 100] 100| 64 99 97 53 99 TZ arencia Contingencia
extemporanea a primer grado d ransparenci ontingenci
educacion primaria en escuelag Total 100} 100 64 99 97, 53] 0 99 0 0 0|
oficiales de la delegacio
Py d
\stanalana rome 100 100 64 99 97| 53 0| 99 0| 0| 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
264|SEP (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Solicitud de otorgamiento de s1 100 99 98 98| 96
beca a la excelencia académic S2 100 o1 98 82 o1
ly aprovechamiento escolar
Total 200} 0 190 0 196 180 0 187 0 0 0
Promed 100| 0 95 0| 98| 90| 0| 93.5] 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
265|SEP (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Solicitud de preinscripcion & Al 100 100 86 97 100 92
primer grado de educacior Towl
primaria en escuelas oficiales def 100 100 86 97 100 92 0 0 0 o 0
la delegacion Iztapalapa Promed 100]  100) 86, 97| 100 92 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
266I§EP (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic Transpafimparcia] Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif | Faltan mediciones del prime
Solicitud de reconocimiento def  T1 de 2006
validez oficial de estudios RVO ™
para bachillerato general 100 92 100 100 100
T3 100 100 100 100| 100|
T4 86, 92 100 100) 96,
Total 286 0 284 0 300 300 0 296 0 0 0
Promed 95 0| 95 o 100] 100] 0 99 0 0 0|
Nota: El personal del area duefia de la CCC realizara el registro de niveles de cumplimiento hasta el 17 de abril por vacaciones.
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa CARTA CRITICA
267|SEP (2006) Joportuni| ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif .| Incumplimiento en treg Envllarb Oficio para que I
Solicitud de Registro de Titulo atributos. Falta medicién definstitucién establezca Plan def
Expedicion gde cédul n 100 3 100 51 Imparcialidad en primesrogContingencia
Profesional para Mexicanos col T 100 i 100 46 trimestres de 2006
estudios en México, para log T3 100 77| 100 57|
niveles de Técnico, Técnicd T4 73 52 100| 100 49
Superior Universitario Towal
Licenciatura otal 373 o 279 o] 400 o] 100] 203 0 0 0
Promed 93.3] 0f 69.8] 0| 100 0 100 50.8] 0| 0 0
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEPOMEX (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf Imparcia Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibif Jincumplimiento enfEl Consultor asegure que s
Tiempos  de  entega a9 11 ™ p= o8 Oportunidad interna. Faltarymidan todos los atributos.
correspondencia corporativa mediciones de Oportunida
T2 91 91 98 y Confiiabilidad  externa,
T3 92 97 100 comprometidas en la Carta.
T4 95 95 9 95 98
Total 366 0 95 96 370 394 0| 0 0| 0 0
Promed 91.5] 0f 23.8] 24 92.5 98.5] 0| 0 0| 0 0f
Nota: Se acordé no medir Confiabilidad interna ya que la operacién (volumen de cartas) y la falta de tecnologia apropiada impide su medicion
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SEPOMEX (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil El Consultor pida se incorporg]
- (Oportunidad Externa
Reclamo de envio
T 98 98 99 Honestidad (Obligatorios)
T2 99| 100 99|
T3 98| 98| 98|
T4 97, 97, 96,
Total 392 0 0 0| 0 393 0| 392 0| 0 0
Promed 98 0| 0 0 o] 983 0 98 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SEPOMEX (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic] Transpafimparcia] Amabilid] Confider| Claridad | Accesibif | Incumplimiento enfEl Consultor pida se incorpord]
Tlempos de entrega para o 1 % p= o Oportunidad interna. (Oportunidad Externay
servicio de registradod ) (Obligatorio)
individuales (D.F. 'y Zon: 88 91 100
Conurbada) T3 92 97 100
T4 95 97 99
Total 365| 0 0 0 372 396 0 0| 0 0 0
Promed 91.3] 0f 0 0| 93| 99 0| 0 0| 0 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SFP (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Captacion de quejas y denunciag T1 100 100 100| 100 100
en el Modulo de Atencior >
Ciudadana 100| 100 80 100 100|
T3 100} 80 100 100 100
T4 100) 100 100) 100 100)
Total 400 0 380 380 400 0 0| 400 0| 0| 0
Promed 100) 0| 95 95| 100 0| of 100 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SFP (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Certificacion de Medios de 11 100 100| 100 85 81 83
Identificaciéon ~ Electrénica. ~ A. >
Cerfificacion Digital par: 100 100 100 92 20 90
Personas Morales B. T3 100 100 100 100 100 96
Cerfificacion Digital parg T4 100 100 100| 100 100| 100
Personas Fisicas; y Renovacion.
Total 400 400 400 377 371 0 0| 369 0| 0| 0
Promed 100 100] 100] 943] 92 0| of 923 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SFP (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Solicitar en concesion el uso def T1 100 100| 100 100| 100 100 100
inmuebles federales del domini P>
publico de la federacién que n 100 100 100 100 100 100 100
sean compartidos T3 100 100 100 100 100 100 100|
T4 100 100} 100]  100] 100 100] 100
Total 400 400 400 400 400 0) 400 400 0 0 0
Promed 100 100 100 100 100 0| 100 100 0| 0| 0
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
SHCP (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Aprobacion de la  escriturs  T1 100 100 100 100 100|
constitutiva de instituciones d >
banca muiltiple y/o institucione: 100 100 100 100 100
de banca mdltiple filiales y sug T3 100 100 100 100 100
modificaciones T4 100 100| 100| 100 100
Total 400 0 400 0| 400 400 0| 0 0| 0 400
Promed 100) of 100 o] 100f  100] 0 0| 0 ol 100
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
SHCP (2006) JOportuni{ ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Aprobacion de la Escriturs 11 100| 77| 100| 100| 67|
Constitutiva  de ociedaded] ™
Financieras de Objeto Limitad 100] 100] 100) 100) 100|
y/lo Sociedades Financieras de T3 100 100 100 100 100
Objeto Limitado Filiales y suq T4 85 100| 100| 100 100
modificaciones
Total 385 0 377| 0 400 400 0 0) 0 0 367
Promed 96.3] 0f 94.3] 0| 100 100 0| 0 0| 0 91.8]
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
276|SRA (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil |nCUmP|"m|9m° €
Enajenacion y ftitulacion def]  T1 Oportunidad interna.
terrenos nacionales
T2 1] 100 100 100 100 100|
T3 100| 100 100 100 100 96
T4 100 100] 100]  100] 100 92
Total 201 300 300 300 300 288 0| 0 0| 0| 0
Promed 67 100 100 100 100 96 0| 0 0| 0| 0f
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
277I§RE (2006) Joportuni| Confiabilfoportuni| Confiabil| Honestic Transpafimparcia] Amabilid] Confider{ Claridad | Accesibif JFaltan mediciones en 3er
Expedicion de matriculag  T1 92 78 93 4° trimestres de 2006
consulares
T2 100 88 94, 94
T3 100} 95 92 92
T4 100) 96 94 96
Total 300 0 371 358 375 0 0| 0 0| 0| 0
Promed 100) of 928 895 938 0| 0 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Trimestre] Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa CARTA CRITICA
278IERE 2006 JOportunif ConfiabilfOportunif Confiabil| Honestid TranspafImparcia| Amabilid] Confider| Claridad | Accesibil Incumplimiento erfEnviar Oficio para que I
3 Oportunidad Interna Institucion establezca Plan def
Expedicion de asaporte]
mdpinano pasap T 99 Lz 87 90 91 externa. Faltan medicionegContingencia. EIl  consultol
T2 99 83| 98| 97 90 en Oportunidad primerogpida se incorpore Honestidad]
T3 99| 83| 98| 97 90| tres trimestres de 2006 (obligatorio)
T4 33 99 82 97 98 91
Total 33| 396 325 380 0 382] 0 362] 0 0 0
Promed 33 99 81.3] 95 0 95.5 0| 90.5] 0| 0 0f
Nota: El atributo de oportunidad interna se empez6 a medir en el tercer trimetre de 2006
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
279|SRE (2006) Joportuni|ConfiabilfOportunif Confiabill Honestid| Transpaif Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JOportunidad  externa  sg
Permiso para la constitucion de§ 11 100| 100 98 empieza a medir en el 3el
sociedades de 2006.
T2 100| 100 100 96
T3 96 92 100 96
T4 100) 90 95 99 93
Total 200 0 186 387 399 0 0| 383 0| 0| 0
Promed 100) 0| 93] 96.8[ 998 0| of 958 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
280|SRE (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JOportunidad no estylEl Consultor pida se incorpord]
Solicitud do ot ad 1 T00 00 comprometida en la CCC.  [Oportunidad Interna y Externay
naturalizacion (Obligatorios)
T2 100 100
T3 92 98 91|
T4 99| 100) 100 100)
Total 0 99 0 392 398 0 0| 191 0| 0| 0
Promed 0| 99 0 98] 995 0| of 955 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
281|SsP (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil
Autorizacién para Prestar T1 100 99 100 100 100
Servicios de Seguridad Privad: P>
en dos o mas Entidaded 100) 99 100 100) 100
Federativas T3 100} 97 100 100 100|
T4 100) 98 100) 99 100)
Total 400 0 393 0 400 399 0 400 0 0 0
Promed 100 0 98.3] 0| 100 99.8| 0| 100 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
282|SsP (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Solicitud de autorizacion de T1 100 100 100 100 100
visita de ili ylo amistade: >
de internos en  Centros 98 99 100 100 100
Federales de Readaptaciory T3 100 100 100 100 100
Social. T4 100) 100) 100 100] 100
Total 398 0 399 0| 400 400 400 0 0| 0| 0
Promed 99.5 of 998 o 100f 100 100 0| 0 0 0|
I Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
ZSBIESP (2006) Joportuni|ConfiabilfOportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JFalta medicion def
Solicitud de copias simples T1 99| 100| 100| 97| AT i en ler trimestre
copias certificada: de 2006
T2 100} 97, 100 90| 90|
T3 99 100 100 100| 100|
T4 99 100) 99| 100 100)
Total 397| 0 397| 0 399 387| 0 290 0 0 0
Promed 99.3] 0f 99.3] 0| 99.8 96.8] 0| 96.7| 0| 0 0f
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Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
284|SsP (2006) JOportuni|ConfiabiljOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar| Imparcial Amabilid| Confiden{ Claridad | Accesibil
Visita familiar a centros de T1 100 100 100 100 100
internamiento de menores
T2 100 100 100 100| 100
T3 100| 100 100 100| 99|
T4 100 100) 100] 100 99
Total 400 0 400 0| 400 400 0| 0 0| 398 0
Promed 100 0f 100 0| 100 100 0| 0 0| 99.5] 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclon Externa
285|STPS (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpar Imparcial Amabilid| Confider{ Claridad | Accesibil
Agentes Capacitadore 11 96]  100) 99|  100[ 100 99
Externos. Autorizacién >
Registro. 99| 97| 99 100 100 100}
T3 100} 100 99 100 100 100}
T4 99 100) 99 99 100 100)
Total 394 397| 396 399 400 0 0| 399 0| 0| 0
Promed 985  99.3 99| 99.8f 100 0| of 99.8 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
286 TELECOM (2006) JOportuni|ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil El Con;u\tor pida se Incorpord]
Giro nacional e internacional T1 98 ss] 100 97 29 Honestidad (Obligatorio)
T2 98| 84 100 97| 98|
T3 98| 90| 99 97 98
T4 98 90| 100 98 98
Total 392] 0 352] 399 0 389 0 393] 0 0 0
Promed 98 0f 88| 99.8 0 97.3] 0| 98.3] 0| 0 0f
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
287|STPS (2006) Joportuni|Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpa Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibif JCarta liberada en septiembredEl Consultor pida se incorpord]
Observatorio Laboral Mexicano T1 2006 Opnnupldad Externa
Honestidad (Obligatorios)
T2
T3
T4 100) 95 99
Total 100| 0 0 95| 0 0 0| 0 0| 0 99
Promed 100 0f 0 95 0 0| 0| 0| 0| 0 99
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
288|STPS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid Transpaf Imparcial Amabilid| ConfideryClaridad | Accesibil
Planes y  Programas  de 11 98 100) 99 100) 100 99
Capacitacion, ~modalidad a >
Aprobacion  de  planes 98 100 99 100 100 100
programas de capacitacion T3 99 100 99 100 100 100
adiestramiento T4 100 100 99| 99 100| 100
Total 395 400 396 399 400 0 0| 399 0| 0| 0
Promed 98.8] 100 99| 99.8f 100 0| of 99.8 0 0 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluacl6n Externa
289|STPS (2006) JOportuni{ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpaf Imparcial Amabilid| Confidery Claridad | Accesibil IncumP'l_miemo ) en
Programa  de  Trabajadore  T1 o4 28 89 %8 98 93 Oportunidad  interna
Agricolas Temporales México ™ externa.
Canada. Modalidades Ay B 90 93 9 9 9 90
T3 92 91 67 94| 100 91
T4 100) 99 83 88] 100 97
Total 376 381 323 379 397| 0) 0 371 0 0 0
Promed 94| 95.3] 80.8| 94.8 99.3] 0 0| 92.8] 0| 0 0f
| Instit/Tramite Periodo [ Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
ZQDIL_JPN (2006) JOportuni| ConfiabillOportuni| Confiabil| Honestid| Transpai| Imparcia| Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil El CON§U‘IOT pida se incorpore}
Becas PRONABES AL 100 57 o4 % Honestidad (Obligatorio)
Total 100| 0 97| 0| 0 0 0| 94 0| 99| 0
Promed 100) 0| 97, 0 0 0| 0 94| 0 99) 0|
Instit/Tramite Periodo | Evaluac. Interna Evaluaclén Externa
291JuPN (2006) Joportuni| Confiabilf Oportuni| Confiabill Honestid| Transpaf imparcial Amabilid| Confider| Claridad | Accesibil El COﬂsU‘tor pida se incorpord]
Constancias de Estudio 1 % v % = Honestidad (Obligatorio)
T2 100} 100 98 99
T3 100| 100 99| 98|
T4 100) 99 98 97
Total 399 398 394 391 0 0) 0 0) 0 0 0
Promed 99.8| 99.5] 98.5| 97.8| 0 0 0| 0 0| 0 0
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