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PRESENTACION

Desarrollar estrategias que permitan reformas administrativas, orientadas, entre otras
prioridades, a simplificar, reordenar y eficientar la gestion gubernamental, asi como a elevar la
calidad de los tramites y servicios, son premisas de caracter obligatorio que se deben atender,
a fin de garantizar el cumplimiento de los compromisos que el Gobernador Constitucional del
Estado de México ha contraido con la sociedad.

Bajo esta tesitura, la administracion del titular del Poder Ejecutivo Estatal, ha establecido en
el Plan de Desarrollo del Estado de México una estrategia transversal basada en un gobierno
moderno y responsable, capaz de conducir el esfuerzo social para concretar programas,
proyectos y acciones que impacten positivamente en la calidad de vida de los mexiquenses.

En este sentido, resulta de gran importancia contar con criterios precisos para la integracion
de proyectos de modernizacion e innovacion, que sirvan como base para orientar el desarrollo
de nuevos proyectos vy, a su vez, contribuyan en el mejoramiento de la gestidn publicay en el
ahorro de recursos, lo cual conlleva a conocer y compartir experiencias que han sido exitosas
en cada una de las unidades administrativas de las dependencias y organismos auxiliares del
Poder Ejecutivo Estatal.

La Guia Técnica para el Desarrollo y Documentacion de Mejores Practicas de la Administracion
Publica Estatal es una iniciativa encaminada a integrar, sistematizar y difundir aquellas practicas
de innovacion gubernamental disefladas e implementadas por las unidades administrativas
del Poder Ejecutivo Estatal, reconocidas por ser representativas de un método de trabajo o
de una practica de gestidn inédita o innovadora, que han sido probadas por sus resultados e
impacto social, econémico y/o administrativo y, sobre todo, que buscan ser foco a través de
su comparacion con experiencias desarrolladas en instituciones y procesos similares.

La presente guia también ofrece una orientacion para documentar aquellas estrategias
aplicadas a programas, procesos, tramites o servicios considerados mejores practicas, que se
encuentren operando o que estan en proceso de desarrollo, a fin de que puedan ser difundidas
Y, €N su caso, ser adoptadas por alguna dependencia u organismo auxiliar de la Administracion
Publica Estatal o bien por algun municipio u otra entidad federativa. Es en si un marco de
referencia para identificar aspectos relevantes que propicien un proceso de mejora continua a
la gestion gubernamental.

Guia Técnica para el Desarrollo y Documentacion de Mejores Practicas de la Administracion Publica Estatal




CONTENIDO

Pag
Presentacion 3
Justificacion 5
1. Objetivos y alcance de la guia 6
2. Mejores practicas 7
2.1 {éQué es una mejor practica? 7
2.2 Caracteristicas de una mejor practica 8
3. Registro y adopcién de una mejor practica 9
3.1 I|dentificacion de una mejor practica 9
3.2 ldentificacién de una mejor practica con elementos 9
en comun
3.3 Seleccidn y registro de una mejor practica 10
4. Evaluacién de una mejor practica 10
4.1 Evaluacion 10
5. Documentacién de una mejor practica 1
5.1 Recomendaciones generales para la redaccion N
de la documentacion de la mejor practica
5.2 Fuentes de informacioén 12
6. Categorias y temas en las que se puede Inscribir una
Mejor Practica Gubernamental 13
7. Lineamientos para registro de programas, procesos,
tramites o servicios considerados mejores practicas 15
Anexo 1
Criterios de Evaluacidén de una Mejor Practica 17
Anexo 2
Formato para Documentacidén/Registro de una Mejor
Practica Gubernamental 18
Anexo 3
Ejemplo de mejor practica
Caso 1: Centro de Atencidén Telefdnica del Gobierno
del Estado de México 27
Anexo 4
Ejemplo de mejor practica
Caso 2: Sistema Decl@raNET (Declaraciéon Patrimonial
en Linea) 33
Bibliografia 38
Glosario 39

Guia Técnica para el Desarrollo y Documentacion de Mejores Practicas de la Administracion Publica Estatal




JUSTIFICACION

Proporcionar una guia basica para el desarrollo y documentacién de una mejor practica, deriva
de la necesidad de modernizar los procesos y las actividades de la Administracion Publica
Estatal para su mejor desempefo y funcionamiento, con el propdsito de identificar y adoptar
los casos de éxito de otras instituciones (del mismo sector, a nivel local o nacional), que son
susceptibles de ser implantadas en su totalidad o de forma parcial, a fin de evitar la duplicidad
de programas o procesos.

Esimportante sefalar que esta guia se presenta como el marco conceptual para la identificacion
y documentaciéon de los programas, procesos, tramites o servicios que han adquirido ese
caracter de mejores practicas, al ser avaluados como casos exitosos que encuentran soporte
en sus resultados y sentido innovador. Sin embargo, no se excluye a unidades administrativas
que, de acuerdo con su entorno funcional y de servicio, adopten criterios adicionales que les
lleven a considerar como practicas exitosas aquellas estrategias, que hayan impactado en la
modernizacion de los procesos y en las actividades sustantivas de la gestidon gubernamental.

Por esta razdn, mas alld de establecer lineamientos y/o criterios para la incorporacién de
estrategias de innovacion gubernamental, se busca despertar el interés, la imaginacién vy la
creatividad, para que las dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo lleven a
cabo un replanteamiento de las actividades que realizan y con ello, establecer mecanismos
para racionalizar el quehacer publico.

De esta manera, el Gobierno del Estado de México, que ha participado durante los ultimos
anos en los trabajos de la Comision Permanente de Contralores Estados-Federacion (CPCE-F),
formando parte de la Regidon Centro Pacifico, junto con los gobiernos del Distrito Federal,
Michoacan, Morelos, Querétaro y Guerrero para identificar, difundir y promover el intercambio
de experiencias sobre las mejores practicas entre las entidades federativas, fortalece su
contribucion, bajo un esquema sistémico, que lo habra de llevar a conformar el catadlogo de
mejores practicas desarrolladas e implementadas en la Administracion Publica Estatal, con la
finalidad de continuar con ese proceso de cooperacion e intercambio de logros y resultados,
asi como conocer las acciones de mayor impacto, que han contribuido a ofrecer mejor calidad
en la prestacion de servicios a la ciudadania.
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1. OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA GUIA

Objetivo

Ofrecer a las dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal elementos
y criterios para identificar las mejores practicas, que se encuentren operando o que estan
en proceso de implementarse, asi como una herramienta para su documentacion basada en
una metodologia, a fin de que sean difundidas vy, en su caso, susceptibles de ser adoptadas o
replicadas en su totalidad o de forma parcial.

Objetivos especificos

Contribuir en la mejora de los procesos de trabajo orientados a la gestion de tramites y a la
prestacion de servicios de mayor impacto a la ciudadania.

e Establecer los criterios para el desarrollo de proyectos de innovacion gubernamental de las
dependencias y organismos auxiliares de la Administracion Publica Estatal.

¢ Definir mecanismos que permitan la identificacion, registro, difusion, consulta y conservacion
en forma precisa y oportuna de los proyectos de innovacion gubernamental.

e Generar efectos sinérgicos entre las dependencias, organismos auxiliares, municipios vy
entidades federativas en el intercambio de experiencias exitosas.

e Fortalecer la vinculacion de las mejores practicas de innovacion de la Administracion Publica
con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2011-2017.

e Integrar la cartera de mejores practicas de innovacion gubernamental implementadas y/o
por implementarse en la Administracion Publica Estatal.

Alcance

Los criterios y lineamientos que se describen en la presente Guia son de observancia general
para las dependencias y organismos auxiliares de la Administracion Publica Estatal, para
identificacion, desarrollo, documentacion y registro de las estrategias vinculadas a programas,
procesos, tramites o servicios considerados mejores practicas.
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2. MEJORES PRACTICAS

2.1 éQué es una mejor practica?

Es una propuesta innovadora que ofrece resultados o soluciones a una problematica, que
ayuda a mejorar la gestion interna de gobierno, mediante aportaciones que se orientan a
incrementar la eficiencia y la calidad en los tramites y servicios que se ofrecen a la ciudadania.

También, se define como una serie de metodologias, sistemas, herramientas, técnicas aplicadas
y probadas o métodos de trabajo, con resultados sobresalientes en la organizacion, que le
permite ser reconocida como ejemplo exitoso y, en un contexto de mayor alcance, de clase
mundial; es decir, marca la diferencia con respecto a otros casos similares.

En la mayoria de los casos, se orienta a los procesos sustantivos de una unidad administrativa
determinada; sin embargo, puede referirse a actividades internas de gestion, siempre y cuando
manifiesten mejoras en su funcionamiento, ahorro importante de recursos, automatizacion del
proceso, desregulacion y simplificacion administrativa, entre otras propuestas novedosas de
gestion.

Un término que se encuentra muy ligado a una mejor practica es el de innovacion, el cual se
utiliza en el sentido de nuevas propuestas, nuevos productos, servicios o procedimientos, que
realmente encuentran una aplicacion exitosa y novedosa, con mejoras inéditas o graduales
en los tramites o servicios y con un beneficio evidente para el usuario interno o externo de la
organizacion.

En este sentido, para la Administracion Publica del Estado de México, una mejor practica
de innovacion gubernamental estd asociada a un caso de éxito de un programa, proceso,
tramite o servicio probado, que se mide por sus resultados e impacto social, econémico y/o
administrativo, y que bajo un enfoque metodoldgico, puede ser reconocida como tal para su
adopcion y réplica en los diferentes ambitos de gobierno.

Desde este punto de vista, una mejor practica de innovacion gubernamental, se refiere al
proceso continuo de mejoras o propuestas novedosas a la gestion publica, enfocadas a la
modernizacion, simplificacion administrativa y automatizacion, las cuales se aplican tanto al
funcionamiento interno de la Administracion Publica como a la forma de prestar los tramites y
servicios al ciudadano.
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2.2 Caracteristicas de una mejor practica

De acuerdo con el perfil publico y experiencia, la CPCE-F considera que para que un
proceso de trabajo adquiera la categoria de mejor practica, es recomendable que
cumpla con algunos requisitos generales, tales como:

» Tener un impacto tangible en la gestion del gobierno, en la opinidn de los usuarios y/o
de los operadores de la practica.

» Estar alineada a los intereses de los usuarios, al contexto de la regién geograficay a su
planeacion estratégica.

»Medir y cuantificar sus resultados de manera objetiva y con indicadores adecuados.

» Ser potencialmente util en otros contextos, dentro de la propia entidad federativa o en
otras entidades federativas.

» Ser sensible a las demandas y necesidades de los usuarios.

» Tener un impacto positivo, en el mediano o largo plazo, en la regidén geografica donde
se practica y en sus habitantes.

» Estar bien documentada, con el fin de:
1. Facilitar el intercambio de experiencias y la cooperacioén técnica.

2. Promover la toma de conciencia sobre posibles soluciones con base en una
experiencia comprobada.

3. Generar estrategias innovadoras en la aplicacion de politicas y procesos.

4. Desarrollar y difundir instrumentos y procesos efectivos.

5. Crear una memoria social e institucional de acceso libre.

6. Mejorar la politica en materia publica, basandose en practicas que han comprobado

su éxito.

Para las dependencias y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal, ademas de
adoptar las caracteristicas antes citadas, es importante que para determinar que un
programa o proceso de trabajo se considere mejor practica, debe reunir una serie de
componentes que, a la vez, sirven como orientacion para su valoracidn o calificacion,
esto es:

» Que impacte o beneficie a un proceso, como puede ser un tramite, un servicio o una
actividad de gestidn interna.

» Que contenga mejoras notables, tanto en la calidad del servicio de la organizacion
como en la calidad de vida de la ciudadania.

» Que el programa o proceso sea innovador o realmente nuevo.

» Que se fundamente en datos o evidencias objetivas, tanto para justificar su necesidad
como para demostrar sus resultados.

» Que sea sostenible, ya sea econdmica, organizativa y/o técnicamente, a fin de garantizar
su continuidad a largo plazo, mediante un analisis de costo-beneficio.

»Que se evalue periddicamente, segun las necesidades del usuario o de la propia
Administracion Publica Estatal.
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3. Registro y adopcion de una mejor practica

3.1 Identificacion de una mejor practica

EI primer paso es identificar en la unidad administrativa algun programa, proceso,
trdmite o servicio, que reuna las caracteristicas o componentes de mejor practica vy,
preferentemente, no exista inconveniente en ser susceptible de ser replicada en otra
dependencia de la Administracidon Publica Estatal o municipal o bien, de otra entidad
federativa.

La unidad administrativa responsable de la mejor practica, deberd contar con la
informacion y documentacidn que precise los beneficios, logros y/o resultados que
han derivado de su aplicacion, por lo que es importante se cuente con el soporte inicial
en el que se plasma el planteamiento de la estrategia vinculada al programa, proceso,
trdmite o servicio (mejor practica).

3.2 ldentificacion de una mejor practica con elementos en comun

La unidad administrativa responsable de la mejor practica deberd realizar una
investigacion de tipo Bench Marking (comparacion referencial) dentro del sector al que
se encuentra adscrita, en otra dependencia o bien, en alguna institucion gubernamental
de los diferentes ambitos de gobierno, que tenga practicas con caracteristicas similares
a la que se estd identificando o que se complementan con el mismo proceso, a fin de
contar con criterios adicionales que le permitan evaluarla con mayor objetividad.

Para este propodsito, se recomienda realizar sondeos, con el objetivo de localizar
informacion en los sitios web de las dependencias o instituciones con practicas similares
o en portales electrénicos institucionales relacionados con temas de innovacion,
tecnologia o desarrollo institucional, entre otros.

Una vez realizado lo anterior, se tendrdn los elementos basicos para proceder a
documentar aquéllas practicas que muestren alguna similitud, identificando rasgos
distintivos que sefalen ventajas de mayor eficiencia, beneficio, funcionalidad y mejora
de la gestion gubernamental.
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3.3 Seleccidon y registro de una mejor practica

La unidad administrativa responsable de la mejor practica deberd registrarla en el
soporte electronico que al efecto se establezca, considerando los siguientes criterios
generales, los cuales resumen los aspectos que se han descrito anteriormente en esta
Guia:

1. Impacto ciudadano.

2. Mejora de la gestion de la Administracion Publica Estatal.

3. Alineacion al Plan de Desarrollo del Estado de México 2011-2017 y a sus programas
sectoriales.

4. Factibilidad de adaptacion y/o adopcidén (réplica).

5. Capacidad para eficientar o mejorar el desempeio (contribucion al logro de los
objetivos de la institucion).

6. Grado de innovacion.

4. EVALUACION DE UNA MEJOR PRACTICA

Para seleccionar la mejor practica, la Direccién General de Innovacion analizard y
ponderard sus caracteristicas, ventajas, resultados e impacto, integrando este analisis
en un Dictamen de Evaluacién de Mejores Practicas, que se formulard con base en
un documento, que contemple las caracteristicas mas importantes a considerar en la
toma de decisiones para determinar aqguéllas que seran adoptadas en la Administracion
Publica Estatal (Anexo 1).

Las acciones de mejora, resultado de la revision realizada por el equipo de trabajo de
la Direccion General de Innovacidn, se deberdn concertar con la unidad administrativa
correspondiente; es decir, las areas de oportunidad que se determinen para la
implantacion (en caso de estar en proceso de desarrollo) o adecuacion de la mejor
practica, deberan estar consensuadasy aprobadas, lo cual serd comunicado formalmente
al titular de la unidad administrativa responsable, a fin atender las acciones o tareas que
se establezcan entre ambas partes.

4.1 Evaluacion

Las dependencias y organismos auxiliares que propongan programas, pProcesos,
tramites o servicios deben tener presente que para que se consideren mejores
practicas, la Direccion General de Innovacidn, con base en los criterios de registro
antes referenciados, nivel de madurez y la experiencia de éxito lograda durante su
implementacion, llevard a cabo un analisis para determinar su viabilidad, tomando
como referencia los siguientes factores de evaluacion:

a) Vinculacién y congruencia

La mejor practica debe contener objetivos claros y congruentes con el alcance,
resultados y el componente innovador de la practica; es decir, el objetivo general
tiene que ser claro y se debe comprender al conocer los resultados, asi como
identificar su contribuciéon y vinculacion con el Plan de Desarrollo del Estado de
México.

b) Originalidad

La mejor practica debe tener caracter innovador, inédito; es decir, destacar la
aportacion novedosa que tiene la practica como modelo Unico e integral.
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¢) Relevancia

La mejor practica debe contener aportaciones tedricas y/o practicas que contribuyan
a la solucidon de problemas y/o mejoren la eficiencia de la gestion publica.

d) Impacto

La mejor practica debe aportar beneficios tangibles al sector publico y, sobre todo, a
la poblacién, pues ello facilita su retroalimentacion para su mejora continua.

e) Oportunidad

Lamejor practicadebecontarconvigenciay, preferentemente, mantenerseenoperacion
para su posible réplica o transferencia hacia otra dependencia de la Administracion
Publica Estatal o de otro ambito de gobierno interesada en su implementacion.

De igual forma, se contemplan componentes fundamentales como observar la vinculacién
de la mejor practica al marco juridico vigente que le aplique, y su contribucidn a la politica
publica de la Mejora Regulatoria, entre otros.

5. DOCUMENTACION DE UNA MEJOR PRACTICA

Para documentar las mejores practicas de las dependencias y organismos auxiliares
de la Administracion Publica Estatal, se ha considerado establecer la metodologia de
la Comision Permanente de Contralores Estados-Federacion (Anexo 2 “Formato para
Documentacion/Registro de una Mejor Practica Gubernamental”), con adecuaciones
especificas al tipo de informacion que requiere la Administracion Publica Estatal, con el
propodsito de que el Gobierno del Estado de México se adhiera a un marco de referencia
homogéneo para facilitar la integracion de la informaciéon, que permita valorar las
diferentes practicas con un mismo criterio.

Esta metodologia permitird detectar y medir resultados de cada practica, teniendo en
cuenta factores como la experiencia, los resultados obtenidos y la necesidad de generar
condiciones para la réplica.

5.1 Recomendaciones generales para la redaccion de la documentacion
de la mejor practica

Requisitar cada uno de los campos que se indican en el Formato “Documentacidon/
Registro de una Mejor Practica Gubernamental”, conforme al instructivo de llenado.

Utilizar lenguaje ciudadano, a fin de transmitir el verdadero sentido de la informacion de
manera clara y concisa.

Realizar el requisitado por quien o quienes conocen su operacion y funcionamiento v,
sobre todo, estén involucrados directamente en el proceso y tengan facilidad para reunir
la informacién que se requiere para el registro y soporte de la practica.

Observar las reglas basicas de redaccidén y ortografia, para un facil entendimiento de la
misma.
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A continuacion, se proponen algunos consejos practicos paralograr mayor contundencia
y claridad en los textos de un documento:

Escribir con lenguaje sencillo.

Elaborar frases completas (sujeto, verbo y predicado o complemento).

Cuidar que cada frase corresponda a una idea (las ideas se separan con punto y
coma).

Es recomendable que cada parrafo contenga un maximo de cuatro oraciones, que
expresen una sola idea.

Los cambios de situaciones, personajes o escenarios corresponde a un nuevo parrafo.
La redaccidon debe ser directa, evitando redundancias, muletillas de entrada,
excesiva adjetivacion o la doble verbalizacion.

Cuidar la ortografia, la gramatica y la sintaxis.

Cuidar la concordancia (género, niumero, tiempo y nombres), la permanencia del
sujeto y la voz narrativa.

Exponer las ideas en forma positiva.
. Evitar el uso de tecnicismos o, en caso necesario, definirlos.

Usar siglas sélo después de haber escrito el nombre completo de la organizacion
y sus siglas con anterioridad.

Zge ®ON ool A wipN

Adicionalmente, se debe consultar la Guia de Uso de Lenguaje Ciudadano de la
Administracion Publica Estatal, publicada en el Portal Electréonico del Gobierno del
Estado de México, en la direccion electrdnica:

http://dgsei.edomex.gob.mx/normatividad_tic.

5.2 Fuentes de informacion

Es indispensable precisar de dénde proviene la informacidon que se utiliza para
documentar la mejor practica, a fin de evitar confusiones e imprecisiones, y omitir
informacidn confusa o ambigua que dé lugar a interpretar erréneamente el contexto
de la practica.

Asimismo, se deben considerar datos oficiales con informaciéon emanada de la practica
misma, que esté debidamente respaldada y sustentada.

En caso de que la practica haya tomado datos de otra fuente y que a partir de ellos se
hayan diseffiado graficas o cuadros, se debe sefalar el origen o la fuente de los datos.
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6. CATEGORIAS Y TEMAS EN LAS QUE SE PUEDE
INSCRIBIRUNAMEJORPRACTICAGUBERNAMENTAL

De acuerdo con los criterios que han sido empleados por diversas organizaciones
para clasificar una mejor practica, y tomando como base los temas que engloban las
atribuciones transversales de todas las dependencias de la Administracion Publica,
propuestas por la CPCE-F, las categorias y temas siguientes conforman el catalogo
para identificar y registrar una mejor practica gubernamental.

Categorias Tema central

+ Sistemas de atencidén a quejas, denuncias y sugerencias.

3 « Procesos de consulta y participacion ciudadana en la entrega de servicios publicos
Ciudadana de mayor calidad (orientacién al usuario).

« Politicas de atencién ciudadana.

« Generacién de mecanismos para facilitar la interaccién con la ciudadania.

« Mecanismos publicos de evaluacidn de servicios.

* Figuras como Carta Ciudadana, Cartas Compromisos, entre otras.

1. Atencidén

2. Mejora de la « Programas integrales de mejora administrativa.
G. i6n Publi + Sistemas de mejora para la calidad de servicios de gobierno.
estion Publica « Coordinacion interinstitucional entre organizaciones de gobierno del mismo orden

de gobierno o entre varios drdenes.

« Simplificacion de tramites y servicios.

« Planeacioén estratégica.

« Construccion y aplicacion de indicadores de gestion.

« Procesos de reestructuracion de las instituciones publicas.

« Sistema de informacidén para la gestidén de apoyo a la toma de decisiones directivas.

« Metodologias en la evaluacién de programas publicos y uso para la toma de
decisiones de gasto publico.

« Mecanismos para solicitar y recibir informacion publica.

A « Coordinaciéon entre dependencias para facilitar el acceso a la informacién publica.
y Rendicion de - Acciones para lograr el acceso a la informacién publica estatal.

Cuentas « Archivos documentales y/o clasificaciéon de informacion.

- Sistemas y mecanismos para elaborar informes que rindan cuentas.

« Sistemas y procesos de entrega-recepcion.

3. Transparencia

4. Auditoria, . Slstem-as de contro! t_:-)uberna-meptlal. o
c I * Mecanismos para vigilar el ejercicio del gasto publico.
ontrol y « Metodologias para mejorar y eficientar la realizacion de auditorias.

Evaluacion « Mecanismos para controlar y vigilar cumplimiento normativo.
« Control y seguimiento de obra publica.
« Acciones para coordinar los esfuerzos de los entes auditores.
« Evaluacién gubernamental, de politicas, de programas y/o de calidad del gasto.

5 Compras « Transparencia en las operaciones de compra y contratacion de bienes y servicios.
G. b I « Aplicaciéon de tecnologias de informacién para el mejoramiento de los sistemas de
ubernamentales compra y contratacion.

- Gestion eficiente de la cadena de suministros.

6. Combate a la . Politicas y estrategias de prevencion en la administracién publica.
Corrupcién « Mecanismos de combate integral a la corrupcién.
« Fomento de valores éticos a los servidores publicos.

7. Recursos . Profes_iona?llizacién de Ios_ servidores_ publicos.

« Capacitacion de los servidores publicos.

« Gestion estratégica de recursos humanos (reclutamiento y seleccion, movimientos
de personal, evaluacion del desempefio, remuneraciones y beneficios, mejora del
clima laboral).

Humanos




Categorias

8. Participacion
Ciudadana y
Contraloria
Social

9.
Responsabilidades

10. Tecnologias
de Informacion

11. Legislaciéon y
Normatividad

12. Bienes
Patrimoniales

13. Otra

Temas

Acciones para promover la contraloria social.

Mecanismos para promover la constitucion de figuras de vigilancia ciudadana.
Generacion de observatorios ciudadanos.

Iniciativas para fomentar la participacién de la ciudadania en formulacién de
politicas y en la gestién publica.

Organizaciones de la sociedad civil.

Mecanismos para conocer e investigar actos y omisiones.

Métodos para sustanciar el procedimiento disciplinario.

Estrategias para mejorar la aplicacion de sanciones.

Programas preventivos en legislacion y materia de responsabilidades.
Estrategias de coordinaciéon con el Ministerio Publico.

Establecimiento de politicas de tecnologia en informacion.

Uso de documentos electrénicos y firma electrdnica.

Iniciativas en seguridad informatica en la gestién publica.

Redisefio de procesos de gestidn con aplicacién de Tl (Tecnologias de Informacién).
Integracion de sistemas y portales electrdnicos.

Integracién, emisidon y/o actualizaciéon de criterios, lineamientos y normas.
Integracién y presentacion de iniciativas de ley, acuerdos y decretos.
Opinién y dictaminaciéon de proyectos.

Refrendo y difusién de disposiciones que expide el Ejecutivo.

Mecanismos para vigilar el uso correcto de los recursos patrimoniales del Estado.
Sistemas de inventario de bienes.

Control sobre almacenes generales del Estado.

Mecanismos para coordinar el mantenimiento y conservacién de los bienes
propiedad del Gobierno del Estado.

Especifique.




7. LINEAMIENTOS PARA REGISTRO DE PROGRAMAS,
PROCESOS, TRAMITES O SERVICIOSCONSIDERADOS
MEJORES PRACTICAS

1. Las unidades administrativas, con al menos nivel de direccidn general o
equivalente de las dependencias y organismos auxiliares de la Administracion
Publica Estatal, deberan registrar sus programas, procesos, tramites o servicios
considerados mejores practicas, que han implementado desde septiembre de
2011 a la fecha (que estan vigentes) o estan por implementar.

2. Las unidades administrativas que registren alguna practica deberdn designar
a un enlace gque tenga conocimiento a detalle de la misma, a fin de mantener
actualizada la informacién y ser el conducto para atender acuerdos.

3. Las practicas registradas integraran el apartado de mejores practicas de
innovacion gubernamental del Portal Electrénico del Gobierno del Estado de
México y serviran de insumo para aquéllas que se determinen para la Comision
Permanente de Contralores Estados-Federacion (CPCE-F).

4. La informaciéon de cada practica debera actualizarse dos veces al ano durante
los primeros 10 dias habiles de los meses de enero y agosto, y registrarse en
linea a través del sistema informatico que establezca la Direccidon General de
Innovacion.

5. La mejor practica debera ser autorizada por el titular de la unidad administrativa
correspondiente e informar por escrito de los cambios realizados a la Direccidn
General de Innovacion, quien determinara, en su caso, la procedencia del registro
en linea.

6. La mejor practica que sea cancelada por falta de presupuesto, viabilidad u otro
factor para su desarrollo e implementacion, se dara de baja de la cartera de
mejores practicas, previa solicitud y justificacion dirigida a la Direccion General
de Innovacion.

7. La mejor practica de mayor impacto que se registre podrd ser analizada para
realizar estudios comparativos con practicas similares tanto de la propia
Administracion Publica Estatal, como con otras instancias de los gobiernos
federal, estatal o municipal.

8. Las dependencias y organismos auxiliares deberan gestionar ante la Direccion
General de Innovacioén la adopcion o réplica de la mejor practica, que por su nivel
de madurez y/o experiencia de éxito lograda durante su implementacidn, sean
de su interés o de otros ambitos de gobierno.

9. La Direccion General de Innovacion brindara la asesoria técnica y capacitacion
necesaria para laintegracion e implementacion de la mejor practica de innovacion
gubernamental a las dependencias y organismos auxiliares que lo soliciten.
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ANEXOS
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ANEXO 1
CRITERIOS DE EVALUACION DE MEJORES PRACTICAS

Numero Criterio PES C isti
u Calificacién aracteristicas
Objetivos claros y congruentes con el alcance, resultados y
1 Vinculacién / 15 componente innovador de la practica, asi como su alineacién
congruencia a los objetivos del Plan de Desarrollo del Estado de México.
2 Originalidad 25 Caracter innovador, inédito de la practica.
3 Relevancia 25 Aportacién tedrica y/o practica que contribuya a la solucién
de problemas y/o mejore la eficiencia de la gestidn publica.
4 Impacto 20 Benefl(.:I'O tangible a! sector .publlco y, sobre todo, a la
poblacién para su mejora continua.
5 Oportunidad 15 Vigencia y permanencia.
Criterio Valor Caracteristicas
Originalidad 25 Se evalua y destaca la aportaciéon que tiene la mejor practica como un modelo

innovador, Unico e integral.

Es una caracteristica importante que debe tener la mejor practica, siendo este
Relevancia 25 criterio un factor estratégico para resolver problemas y dar soluciones para
eficientar la gestién publica.

Este puntaje representa una consecuencia de los dos criterios anteriores,
por lo que es ampliamente representativo para medir los beneficios sociales

Im Bl n orfl T e
pacto 20 y econdmicos de la mejor practica, a la vez que justifica cuantitativa y
cualitativamente su existencia.
El puntaje representa un extracto explicativo del alcance o expectativa de la
Vinculacién / 15 mejor practica, en el cual se identifica la comprensidén del objetivo de la practica,
congruencia al conocer los resultados y la parte innovadora de la misma, y a su vez su relacién

con el Plan de Desarrollo del Estado de México.

X El puntaje precisa si la practica es vigente, se mantiene en operacién y
Oportunidad 15 es susceptible de réplica o transferencia hacia otras dependencias de la
administracién estatal o de otros ambitos de gobierno.




ANEXO 2 '
FORMATO PARA DOCUMENTACION/REGISTRO DE
UNA MEJOR PRACTICA GUBERNAMENTAL

( )

I. Datos de identificacion del programa o proyecto

Adultos mayores

Indigenas Egsaet;all
Mujeres ici
s Municipal
Jovenes

Migrantes

Personas con discapacidad
Servidores publicos
Notarios

Empresarios

Estudiantes
Agroproductores

Otro

Il. Resumen ejecutivo

lll. Informacion de la practica

Estrategia de implementacién (15) - Dificultades presentadas y manera de
solucionarlas (16)

Requerimiento de cambios legales y/o Lecciones aprendidas (18)
normativos (17)

o . Publico > sit . Publico  No
Si:  Fecha: Sector  puolco No Si: Fecha: Sector oo No

Describir: Describir:
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IV. Requerimientos técnicos

V. Resultados e impacto
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VI. Transferencias

bl btafoenca o loprictan G S N

Especificar:

VII. Contacto

VIIl. Datos del responsable de administrar la practica

/

Fax:
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IX. Vinculacién de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México

X. Autoevaluacion de la practica

Si No

@
z
o

@
r4
o

@
z
o

@
P4
o

@
z
o

@
z
o

@
P4
o

4]
/ 7 y
/ 7
Zz
o

Guia Técnica para el Desarrollo y Documentacién de Mejores Practicas de la Administracién Publica Estatal




INSTRUCTIVO DE LLENADO

|. Datos generales

1. Nombre
Indicar el nombre de la practica gubernamental que se desea registrar, de manera

puntual y especifica.

2. Categoria
Seleccionar la categoria de acuerdo con el catalogo sefialado en el apartado 6 del

presente documento.

3. Tema central
Seleccionar el tema central de la practica, de acuerdo con el catdlogo sefalado en el

apartado 6 del presente documento.

4. Poblacién objetivo
Seleccionar la poblacidn objetivo a la cual se encuentra dirigida la practica.

5. Ambito
Seleccionar si el ambito en el que se encuentra implementada la practica es federal,

estatal o municipal.

6. Fecha de inicio
Sefalar fecha de inicio de la practica; es decir, fecha de implementacion.

7. Fecha de término
Sefalar fecha de término de la practica, en su caso.

8. éLa practica es vigente?
Sefalar “Si”, en el caso de que la practica se encuentre vigente, y “No”, cuando haya
llegado a su fin.

9. Periodo que comprende la documentacion de la practica

Sefialar el rango de temporalidad que abarque el registro de la practica. Esta fecha
es importante para poder ubicar la temporalidad del informe vy, en su caso, la relacidn
de esa temporalidad con las estadisticas oficiales sobre su tema o con la situacién
socioecondmica y politica del momento. Es probable que la primera fecha coincida
con la “Fecha de inicio de la practica”, aunque no necesariamente. Por ejemplo, hay
practicas que iniciaron hace 20 afios, pero su registro y su documentacion, sélo contiene
los ultimos 2, 3 6 4 afos.

10. Pagina web, facebook o twitter de la practica
Escribir la direccidn electrdnica de la pagina web, facebook o twitter donde se puede

consultar la practica.
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Il. Resumen ejecutivo

11. Resumen ejecutivo
Redactar breve y claramente en qué consiste la practica. Describir lo mas destacado de

ésta en una extension maxima de 250 palabras.

I1l. Informacion de la practica

12. Problematica que originé el diseiio e implementacién de la practica
Describir la situacion que prevalecia antes de iniciar la practica, identificando con

claridad la problematica y la necesidad de ser atendida.

13. Objetivo general
Anotar el objetivo general (resultado de las acciones). Su redaccion debe iniciar con
verbo en infinitivo.

14. Objetivos especificos
Anotar los objetivos especificos (expresan logros parciales para alcanzar el objetivo
general). Su redaccion debe iniciar con verbo en infinitivo.

15. Estrategia de implementacion
Describir las acciones concretas que se implementaron en un contexto determinado
para lograr los objetivos planteados.

16. Dificultades presentadas y manera de solucionarlas
Describir las principales dificultades que se presentaron al implementar la practica, asi
como la manera mediante la cual se resolvieron.

17. Requerimiento de cambios legales y/o normativos

Sefalar si la implementacion de la practica requirid modificar el marco normativo
establecido. En caso afirmativo, sefalar las disposiciones que requirieron cambios o
adecuaciones.

18. Lecciones aprendidas
Anotar las principales lecciones que se obtuvieron en cada parte del proceso de
implementacion de la practica. Se recomienda ordenar las ideas por tema o por proceso.

19. ¢Ha participado en algiin concurso?

Escribir si la practica ha sido registrada en algun concurso o certamen, tanto de caracter
municipal, estatal, nacional y/o internacional, especificando el nombre y fecha de dicho
concurso, asi como mencionar el sector que promociona el evento.

20. é¢Ha sido premiada?
Escribir si la practica ha obtenido algun premio, ya sea por sector publico o privado,
especificando el nombre y fecha del concurso.

IV. Requerimientos técnicos

21. Recursos humanos
Identificar el nUmero de personas requeridas para la implementacion de la practicay las
principales funciones a su cargo.
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22. Recursos financieros
Especificar el monto de recursos por concepto y el origen de los mismos, necesarios
para implementar la practica.

23. Recursos tecnolégicos

Sefalar en forma breve y precisa los requerimientos tecnolégicos minimos, en su caso,
para la puesta en marcha y operacion de la practica, tales como version de software,
instalaciones especiales, tipo de equipo acorde al sistema requerido, entre otros.

24. éCuenta con derechos de autor?
Indicar si la practica cuenta con registro de derechos de autor.

25. Licenciamiento
Sefalar la(s) licencia(s) requerida(s) o solicitada(s), ya sea por una empresa particular
o un orden de gobierno.

V. Resultados e impacto

26. Resultados alcanzados (cualitativos / cuantitativos / beneficiarios / graficos)
Describir en qué medida los objetivos planteados fueron cumplidos, cdmo se midieron
los resultados cuantitativa y cualitativamente y quiénes se beneficiaron con la practica.
Por ejemplo: reduccidon de X tramites vinculados a la practica; incremento de X% de
servicios en la red de internet; satisfaccion del X% de los usuarios de la practica. En este
espacio se pueden agregar cuadros o graficos que muestren los resultados.

27. Ahorros obtenidos (recursos materiales y financieros /tiempo)

Sefialar en forma clara y precisa los conceptos, recursos materiales o financieros, que
significaron ahorro con la implementacion de la practica. Por ejemplo: de tiempo, de
costos para el usuario, de estructuras organicas, entre otros.

28. Indicadores utilizados
Mencionar los indicadores que se utilizaron para medir los resultados obtenidos con la
implementacion de la practica.

29. Aspectos innovadores
Destacar los elementos de mejora y/o valor agregado que la practica representa a
partir de su implementacion.

30. Evidencia de los resultados

Seleccionar el tipo de evidencias o soporte documental con que cuenta la dependencia
u organismo auxiliar para demostrar los resultados que se obtuvieron con el desarrollo
de la practica. Se pueden considerar también los testimonios de los usuarios o del
personal que opera la practica.

Guia Técnica para el Desarrollo y Documentacion de Mejores Practicas de la Administracion Publica Estatal




VI. Transferencias

31. ¢Es factible la transferencia de la practica?
Indicar si es factible que la practica sea transferida o adoptada por otras instancias de gobierno.

32. Gestion (procedimiento) _ _ _ _
Mencionar el procedimiento, documentos e informacién que requiere la dependencia u
organismo auxiliar para transferir la practica.

33. Econémicos (costos)

Describir los costos, por concepto y el origen de los mismos, que implican transferir
la practica, asi como los relacionados con su implementacion; es decir, los costos del
proceso desde la etapa de disefio hasta su ejecucion.

34. Tecnolégicos

Indicar los requerimientos tecnolégicos minimos, en su caso, con los que requiere
contar la dependencia u organismo solicitante para la puesta en marcha y operacion
de la practica, tales como version de software, instalaciones especiales, tipo de equipo
acorde al sistema requerido, entre otros.

35. Legales

Sefalar si la dependencia u organismo solicitante requiere modificar su marco
regulatorio establecido. Si es afirmativo, mencionar cudles son las disposiciones que
necesita adecuar, en caso de que se haya realizado una transferencia alguna vez. En
caso negativo indicar las disposiciones genéricas que debe observar.

36. Otros

Precisar si la dependencia u organismo solicitante requiere aspectos adicionales
determinados para transferir la practica, considerando si ha realizado alguna vez una
transferencia.

37. Numero de transferencias realizadas . _ .
Anotar el niUmero de ocasiones en que se ha realizado la transferencia de la practica,
en su caso.

38. ¢ A quién se ha transferido la practica?
Especificar la(s) entidad(es) federativa(s) y/o unidad(es) administrativa(s) a quienes
se ha realizado la transferencia, en su caso.

VIl. Contacto

39. Secretaria u Organismo Auxiliar
Indicar el nomre de la dependencia u organismo auxiliar responsable de la practica.

40. Unidad administrativa
Sefialar la unidad administrativa adscrita a la dependencia u organismo auxiliar
responsable de la practica.

41. Domicilio
Indicar el domicilio de la unidad administrativa adscrita a la dependencia u organismo
auxiliar responsable de la practica.
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VIll. Responsable de administrar la practica

42. Nombre
Mencionar el nombre del servidor publico responsable de administrar la practica, asi como
de brindar informacion de la misma, a efecto de ser el enlace o contacto con otras entidades
federativas.

43. Cargo
Indicar el cargo del servidor publico responsable de administrar la practica.

44. Teléfono(s)
Escribir el teléfono/fax del servidor publico responsable de administrar la practica.

45. Domiicilio
Mencionar el domicilio donde se encuentra fisicamente el servidor publico responsable de
administrar la practica.

46. Correo electrénico
Indicar el correo electronico institucional del servidor publico responsable de administrar la
practica.

IX. Vinculacién de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México

47. Pilar / Eje Transversal
Seleccionar el(los) pilar(es) y/o el ejes transversales del Plan de Desarrollo del Estado de
México con el(los) cual(es) la practica se encuentra vinculada en lo sustantivo.

48. Objetivo
Mencionar el(los) ojetivo(s) del Plan de Desarrollo del Estado de México, con el(los) cual(es) la
practica se encuentra vinculada en lo sustantivo.

49. Estrategia
Hacer referencia a la estrategia del Plan de Desarrollo del Estado de México con la cual la
practica se encuentra vinculada.

50. Linea de accién
Indicar la(s) linea(s) de accidén del Plan de Desarrollo del Estado de México con la(s) cual(es) la
practica se encuentra interrelacionada.

X. Autoevaluacion de la practica

Contestar objetivamente las preguntas que se indican en el cuestionario.
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ANEXO 3

EJEMPLO DE MEJOR PRACTICA
Caso 1: Centro de Atencidn Telefénica del Gobierno del Estado de

México (CATGEM)

Centro de Atencidon Telefdénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

Nombre
Categoria Ateneten cuEkeEng Tema central Politicas de atencion
ciudadana.

Poblacién objetivo *Servidores publicos Ambito Estatal

*Migrantes mexigquenses

«Contribuyentes

*Poblacion en general
Fecha de inicio 11/11/2001 Fecha de término 00/00/00
éLa practica es vigente? Si: No: Periodo que comprende la Noviembre 2001 /

[ | |:| documentacion de la practica marzo 2015

Pagina web, facebook o twitter de la http://edomex.gob.mx/#gobierno_participacion
practica http://edomex.gob.mx/CATGEM

El Centro de Atencion Telefdnica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) se ha consolidado como uno de los
principales puntos de contacto personalizado de la poblacidon con el gobierno, su estrategia de atencién ciudadana
se basa en un esquema multicontacto (telefdnico, en linea y electrénico), siendo el Unico centro institucional que
proporciona servicios de informacion y orientacion a la poblaciéon de la entidad con nimeros telefénicos gratuitos, las
24 horas del dia, los 365 dias del aflo. Cabe destacar que atiende directamente a una entidad cuya poblacién asciende
a mas de 17 millones de habitantes.

Problematica que originé el diseiio e implementacion de la practica

Para proporcionar informacién a la ciudadania sobre la Administracién Publica Estatal, se contaba con 25 centros
de servicios de atencion telefénica dispersos en diferentes areas gubernamentales que operaban con 48 lineas
telefdénicas, de las cuales 32 eran de marcacion local, 15 de Lada sin costo y una de cédigo abreviado, los cuales carecian
de equipo e infraestructura basica para su adecuada operacidn y atencidon de los usuarios; en conjunto atendian, en
promedio, mil llamadas diarias, sin disponer de un protocolo estandarizado de atencidn; por consecuencia el servicio
adolecia de respuesta inmediata, y mostraba poca eficiencia; ademas los gastos de operacidon eran muy elevados.
De los 25 centros, nueve brindaban servicios las 24 horas del dia, pero no todo el tiempo contaban con personal que
atendiera de manera personalizada, por lo que se apoyaban de grabaciones para proporcionar el servicio.

Consolidar al Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México
(CATGEM) como una alternativa de informacién gubernamental eficiente,
oportuna, confiable y actualizada para los mexiquenses y publico en general,

Objetivo general cuyo objeto es constituirse en un servicio estratégico en la relaciéon sociedad-
gobierno, que atienda la demanda de orientacién e informacién gubernamental
de manera integral, para el pleno ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de
sus obligaciones.

sFortalecer la cooperacion interinstitucional para mejorar los servicios.
«Ampliar la cobertura de servicio e incrementar el nimero de atenciones.
*Promocionar el servicio de atencion en linea.

«Capacitar constantemente al personal para mejorar la atencién del servicio.
*Mantener el nivel de satisfaccion del usuario, igual o superior al 97%.
sldentificar nuevas estrategias de comunicacion con la ciudadania que permitan
mejorar la calidad de los servicios.

Objetivos especificos




Estrategia de implementacion

El fortalecimiento que, a la fecha, ha alcanzado el
CATGEM, esta soportado por la introduccion de nuevas
estrategias de contacto con la poblacidn, las cuales estan
basadas en el uso de las tecnologias de informacion y
de comunicaciones; la explotacion de las redes sociales
(chat); el acceso a informacién en linea (portales
electrdénicos); y el disefio de sistemas de informacion
automatizados, factores que han contribuido a elevar
la productividad del Centro y lograr su aceptacion y
confianza de los usuarios.

Sus principales estrategias de implementacién son:

* Administracion total del servicio en linea (desde el
Centro de Atencion Telefénica), para una atenciéon
inmediata de posibles incidencias que afecten la
prestacion del servicio (nivel de disponibilidad).

« Escalamiento de la herramienta del servicio en linea,
logrando una alta disponibilidad e incremento en la
atencion.

¢ Difusion de los servicios del CATGEM en medios
impresos y electrénicos.

* Capacitacion permanente del personal del Centro
de Atencion Telefdnica, con la finalidad de mejorar la
atencion al usuario.

« Establecimiento de protocolos de atencién ciudadana.
¢ Implementaciéon de mecanismos para la actualizacion
eficaz de las bases de datos de los procesos
automatizados.

* Tecnologia con aplicacién de CallCenter con
capacidad de migracion a Contact Center.

Requerimiento de cambios legales y/o
normativos

Contar con el Manual de Procedimientos del
Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del
Estado de México.

éHa participado en Sector Privado

algun concurso?
Si: | No: |:|
Describir:

Anualmente, el CATGEM participa en la edicion del
Premio Nacional de Excelencia “Relacion Empresa-
Cliente”, del Instituto Mexicano de Teleservicios. El
propdsito de estainiciativa esimpulsarlacompetitividad
de la industria mexicana de centros de contacto y
reconocer las iniciativas y proyectos innovadores, que
han impactado favorablemente los resultados en la
satisfaccion del cliente, en la operacién, en los recursos
humanos y en el negocio, que constituyen un ejemplo
de gestion a nivel nacional e internacional.

Dificultades presentadas y manera de
solucionarlas

» Contar con un solo numero telefénico en el Gobierno
del Estado de México: se implementa mediante la
marcacion de un coédigo abreviado de tres digitos:
(070 Valle de Toluca y 01800 6-96-96-96 para el resto
del pais) y una linea sin costo internacional (1877 399
50 05), para migrantes mexiquenses.

« Dar a conocer a la poblacién en general los servicios
y atencién que brinda el CATGEM: se mediatizan los
servicios que se ofrecen en una campafa publicitaria
integral en medios impresos y digitales.

¢ Posicionar al CATGEM como servicio que brinde
confianza y certeza a la poblaciéon que lo utilice: la
estandarizacién de la atencién y el uso de un protocolo
permite que sin importar el dia o la hora se proporcione
el servicio de manera profesional, ya que se cuenta con
personal capacitado.

* Asegurar informacidn y servicios con calidad: se logra
con la certificacion del CATGEM, bajo la norma ISO:
9001:2008.

Lecciones aprendidas

* La incorporaciéon de nuevas herramientas tecnoldgicas
al proceso de comunicacidn gubernamental, permitio
mejorar los tiempos de respuesta y, sobre todo,
ampliar la cobertura de los servicios de informacién a
la ciudadania.

¢ El recurso humano constituye la base proactiva y
sensible de todo Centro de Contacto, pues es quien, con
un alto grado de actitud de servicio, responsabilidad y
conocimiento, logra que el ciudadano deposite mayor
confianza y aceptacién en las instituciones de gobierno.
¢« La deteccion de oportunidades de mejora de la
practica debe ser permanente y durante la operacion
de la misma para atender y, de ser posible, superar las
expectativas de los usuarios.

¢ La documentacién y certificacion de los procesos
relacionados con el usuario bajo normas internacionales,
es indispensable para unificar criterios de servicio y
lograr niveles de satisfacciéon aceptables.

éHa sido premiada? Sector Privado

Si: i No: |:|
Describir:

Categoria: Mejor Estrategia de Operacion,
Sector Ciudadano
Presea: Oro, 102 edicién 2014,

Categoria: Mejor Talento Humano
Constancia de Participacién, 92 edicion 2013.

Categoria: Mejor Talento Humano
Presea: Plata, 82 edicién 2013.




Describir:

El premio reconoce casos de éxito de empresas Premio Internacional “LATAM”
publicas y privadas con operaciones en la Categoria: Mejor Estrategia en Organizacion
Republica Mexicana, asi como el talento humano Presea: Oro, 12 edicién 2012.

que tenga un desempefio sobresaliente.

Recursos
humanos

Recursos
financieros

Recursos
tecnolégicos

éCuenta con
derechos de autor?

Licenciamiento

Categoria: Mejor Talento Humano
Presea: Plata, 72 edicion 2012.
Sector Gobierno

Presea: Bronce, 32 edicion 2008.

Categoria: Mejor Estrategia en Servicio a Clientes-
Atencion Ciudadana
Presea: Oro, 62 edicion 2011.

Categoria: Estrategia de Servicio a Clientes
Presea: Plata, 52 edicion 2010.

Categoria: Mejor Talento Operador CC Categoria:
Mejor Talento Supervisor CC Sector Publico
Presea: Plata, 42 edicion 2009.

El CATGEM proporciona servicio continuo de atencidon personalizada las 24 horas, los 365
dias del afio, via telefénica y via chat, a través de asesores ciudadanos capacitados, con nivel
académico de licenciatura, pasante o titulado, preferentemente.

El establecimiento de un centro de atencion teleféonica requiere de una inversion y asignacion
de recursos importante, que necesita de un estudio de costo-beneficio para evaluar su
conveniencia.

Conmutador telefdnico, lineas telefdénicas, servidores de aplicaciones, servidores de base de

datos, software de Call Center y de base de datos, software de atencién en linea (chat),
equipos de computo, diademas telefénicas, aparatos telefénicos y site con clima.

No aplica

Si

Resultados alcanzados

Cualitativos

Actualmente, el CATGEM cuenta con una infraestructura tecnoldgica y humana que le
permite atender las necesidades de orientacién e informacién a la poblacidon de una de las
entidades de mayor densidad demogréfica (17 millones de habitantes), a través de un solo
punto (centro de contacto) y con una operacion multicanal, que aclara y facilita la realizacion
de cualquier tramite o servicio, al recibir una orientacién puntual, exacta y sencilla. Sus
principales resultados permiten, entre otras ventajas competitivas, las siguientes:

« Garantizar alta disponibilidad de los servicios.

« Ofrecer una alternativa de informaciéon gubernamental efectiva.

* Brindar un servicio de informacién y orientacién agil, flexible, accesible, util, oportuna,
segura y confiable, originando que el usuario se sienta comprendido y atendido con un alto
grado de actitud de servicio.

* Fomentar un gobierno cercano a la gente con enfoque de calidad e innovacién.

» Facilitar a los usuarios el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones,
logrando asi corresponsabilidad y compromiso.

« Contribuir en la construccion de una sociedad mas informada, justa, equitativa, transparente
e igualitaria.

 Fortalecer la relacién sociedad-gobierno.




Cuantitativos

Beneficiarios

Graficos

Los servicios de informacién y orientaciéon del Centro son proporcionados por 40
especialistas, quienes atienden en promedio diario 1,911 llamadas telefdnicas, combinando
esta tarea con los servicios que se brindan a través del chat a una poblacién cada vez mas
heterogénea y creciente en cuanto a cantidad y calidad de la informacion que solicitan y
reciben.

El niUmero de consultas atendidas por el CATGEM de septiembre de 2011 al 30 de abril de
2015 es de 2°327,505.

El servicio que proporciona el CATGEM es totalmente gratuito y estd dirigido a la
poblacion en general, principalmente a la del Estado de México, mediante la marcacion
de un cdédigo abreviado de tres digitos: el 070 para el Valle de Toluca y el 01800 696 96
96 para el resto del Estado y del pais. La cobertura de estos servicios se ha ampliado a los
mexiguenses que radican en Estados Unidos y Canada, quienes cuentan con una linea sin
costo internacional 1877 399 50 O5.

Ahorros obtenidos

Recursos
materiales y
financieros

Tiempo

Indicadores

utilizados

Aspectos
innovadores

El retorno de la inversion es social.
. Incremento de confianza de la ciudadania al gobierno.
. Revaloracion de la funcidn del servidor publico.

. Se evita al usuario traslados innecesarios a las oficinas de atencion al
publico para conocer con detalle informaciéon para realizar trdmites
y/0 servicios.

. Disminucion de tiempos de entrega de solicitudes de informacion.

La medicion de los servicios en el CATGEM se estructura con base en tres indicadores
principales:
1 Nivel de satisfaccién del usuario.
Alcance: mantener estdndares minimos del 97%.
2) Actualizacion de informacion de bases de datos.
Alcance: actualizacién en un rango de O a 2 minutos.
3) Entrega o respuesta de solicitudes de informacion u orientacion.
Alcance: respuesta en un rango de O a 2 minutos, a partir del
contacto del

* El CATGEM es una estrategia de relacion gobierno-sociedad, planeado para que cuente
con condiciones de equipamiento de la mas alta tecnologia, capaz de integrar sistemas
de informacién y de comunicaciones distintivas de un recurso gubernamental de clase
mundial.

¢ Es un Centro que agrupa informacion de los tres dmbitos de gobierno y que ademas
tiene la capacidad de atender a los mexiguenses que residen en Estados Unidos y Canada.
¢ El Centro ademas es concentrador de servicios gubernamentales, que permite que el
usuario satisfaga sus necesidades de informacion de manera rapida y eficaz y, sobre todo,
desde un solo punto de contacto.

* EIl Centro destaca su reposicionamiento en el dmbito estatal, al consolidarse como el
canal de comunicacion abierta a la poblaciéon mexiguense, seguro y confiable, que opera
de manera planificada, sistematica, multifuncional y multicontacto.




Evidencia de los

El Centro de Atencidn Telefdnica se encuentra certificado bajo la Norma ISO 9001:2008, por
lo que cuenta con el soporte documental de los procesos que lo conforman, y la evidencia
de los resultados.

Permanentemente se levanta encuesta de satisfaccién del usuario para medir los niveles de
atencion. El sondeo se realiza via telefénica y a través de chat.

Se cuenta con las dreas de telefonia e informatica para el soporte técnico, un grupo de

resultados asesores ciudadanos que monitorean el servicio de manera constante y tres responsables
de informacién que actualizan las bases de datos, registrando informacién en bitdcoras de
trabajo.
Se dispone de datos testimoniales de los usuarios que opinan acerca de los servicios del
CATGEM.

¢Es factible la transferencia de la practica? si No []

Es factible la transferencia, toda vez que es un recurso necesario para acercar el gobierno a la sociedad,
especificamente, en materia de orientacién e informacién gubernamental.

Requerimientos

Gestion
(procedimiento)

Econdmicos
(costos)

Tecnoldgicos

Legales

Otros

Numero de transferencias

* Acordar, via telefénica, con el (la) titular de la Direccion General de Innovacién reunién de
trabajo para agendar visita al CATGEM.

¢ Presentar a la Direccidn General de Innovacion solicitud, en la que sefale el interés y
motivo de conocer con mayor detalle la “mejor practica”, para su posible adopcién o réplica.
¢ Suscribir el convenio respectivo en los términos dispuestos por la Direccion General de
Innovacion.

Ninguno.

Ninguno.

Ninguno.

Contar, en su caso, con el proyecto de implementacion del Centro de Atencién Telefdnica.

¢A quién se ha transferido

realizadas Ninguna la practica? Ninguna
Datos de la dependencia u organismo auxiliar y unidad administrativa responsable
Secretaria u Organismo Auxiliar: Secretaria de Finanzas / Subsecretaria de Administracién.
Unidad administrativa: Direccién General de Innovacion.
D icilio: Lerdo Pte. No. 101, 22 piso, Edificio Plaza Toluca, colonia Centro,
CluRELE Toluca, Estado de México.
Nombre: Ana Maria Zarza Sanchez
Cargo: Subdirectora de Vinculacién Ciudadana

Teléfono(s):

Domicilio:

Correo electrdnico:

(722) 2361601. Fax:

Doctor Nicolas San Juan No. 109, colonia Parque Cuauhtémoc,
Toluca, Estado de México.

catgem@edomex.gob.mx




Pilar/Eje Transversal:
Objetivo:

Estrategia:

Linea de accién:

¢Existen practicas similares

implantadas o en desarrollo
en la Administracion Publica
Estatal o en otras entidades
federativas o municipios?

Si es afirmativa la respuesta
de la pregunta anterior:
éReviso e identifico
elementos comunes y
distintivos de cada practica?

éContribuye a la mejora de
los tramites y servicios?

éContribuye a eficientar la
gestion de los procesos de
la APE?

¢Estd implementada en una
sola unidad administrativa?

¢Es susceptible de réplica?

éCuenta con
documentacién desde su
implementacion?

éContribuye al logro de los
objetivos de la institucion?

éConsidera que es una
practica innovadora?

%}

Si

Si

Si

Si

Hacia una Gestion Gubernamental Distintiva

2. Establecer una Gestion Gubernamental que genere

resultados.

2.1 Consolidar un Gobierno Eficiente.

Ampliar los servicios de

informacion del Centro de Atencidn

Telefénica del Gobierno del Estado de México para brindar a la
poblacion informacion agil y puntual de toda indole gubernamental.

No

No

No

No

No

No

No

No

iDonde?

Nombre de la
practica(s):

Nombre del
tramite(s) o
servicio(s):

éDe qué
forma?

En su caso,
idénde mas?

iPor qué?

iPor qué?

iPor qué?

* Procuraduria General de
Justicia.

* Comision Estatal de
Seguridad Ciudadana.

Contribuye con los tramites
y servicios del GEM en

la medida que detecta
necesidades especificas de
los ciudadanos.

De manera indirecta recaba
informacidn util para la
mejora de los procesos
vinculados a los tramites y
servicios.

Es un medio importante y
necesario que requiere el
gobierno para mantener
contacto con la ciudadania.

Se describe en apartados
de resultados e impacto y
ahorros obtenidos.

Se describe en apartado de
aspectos innovadores.




ANEXO 4

EJEMPLO DE MEJOR PRACTICA
Caso 2: Sistema Decl@raNET (Declaracion Patrimonial en Linea)

Nombre Sistema Decl@raNET (Declaracion Patrimonial en Linea).

i ., Politicas y estrategias
Categoria Combate a la corrupcion.  Tema central de prevencion en la
Administracién Publica.

Poblacién objetivo *Servidores publicos Ambito Estatal

Fecha de inicio 01/05/2004 Fecha de término 00/00/00

élLa préactica es vigente? Si: No: Periodo que comprende la Enero-diciembre
[ ] |:| documentacion de la practica 2014.

Pagina web, facebook o twitter de la

préctica http://www.secogem.gob.mx/declaranet

Decl@raNET tiene como propdsito que los servidores publicos del Poder Ejecutivo y los ayuntamientos obligados a
presentar la manifestacion de bienes por alta, baja o modificacién patrimonial, lo realicen por medio de este sistema
automatizado.

Decl@raNET permite al servidor publico capturar en un sistema automatizado la informacion de la manifestacion de
bienes y declaracion de intereses del periodo o modalidad que corresponda y enviarla por via electrénica, para lo
cual requiere la Cédula de Identificacion de Servidor Publico que contiene: a) Cédigo de Barras y b) NIP (Numero de
Identificaciéon Personal), misma que puede obtener en linea a través de esta misma pagina electrdnica.

Problematica que originé el disefio e implementacion de la practica

El trdmite para la presentacion de la manifestacién de bienes de los servidores publicos en formato impreso que
representaba un proceso laborioso y costoso, derivé en la iniciativa para el disefio e implementaciéon de un sistema
informatico, a fin de que los servidores publicos presentaran en linea su manifestacion patrimonial, lo cual dio origen
al proceso hoy conocido como Declar@NET.

El proceso automatizado para la manifestacion de bienes responde al fortalecimiento de las funciones de la Secretaria
de la Contraloria, asi como al impulso de una cultura de exigencia ciudadana y de compromiso gubernamental de
rendicion de cuentas, que contribuye a mejorar la credibilidad en el gobierno.

Permitir que los servidores publicos obligados cuenten con un medio &agil,
Objetivo general moderno y de facil uso, que los lleve de la mano a manera de tutorial, para
presentar de forma oportuna su manifestacion de bienes.

« Impulsar una cultura de rendicién de cuentas.
Objetivos especificos « Contribuir a inhibir la corrupcién al dar seguimiento al patrimonio del
servidor publico durante el ejercicio de su funcion.




Estrategia de implementacion

La primera etapa consistié en la elaboraciéon de un
diagndstico organizacional, a fin de identificar el alcance
y fronteras del proceso de la manifestacion de bienes
por anualidad, alta y baja; la segunda etapa conforma el
estudio de la plataforma tecnoldgica y la arquitectura de
la aplicacioén; y la tercera se refiere a la definicion de las
necesidades y acciones para contar con personal con un
perfil que permitiera la operacién eficiente de la practica,
asi como el anélisis de las necesidades de capacitacién.

Para la implementacidn de la practica se realizaron
pruebas piloto durante 2 meses.

Requerimiento de cambios legales y/o
normativos

Acuerdo que Norma los Procedimientos de Control
y Evaluacién Patrimonial de los Servidores Publicos
del Estado de México y sus Municipios, publicado en
la Gaceta del Gobierno del Estado de México, el 11 de

Dificultades presentadas y manera de
solucionarlas

Resistenciadelosservidores publicos obligados aobtener
la Cédula de Identificacion y presentar la manifestacion
de bienes via Internet; resistencia al cambio superado
por los esquemas de seguridad, disponibilidad, facilidad
en la operacion de la herramienta y respuesta inmediata,
en tiempo real, en la recepcién de la manifestacion.

Lecciones aprendidas

Fortalecimiento del control y cumplimiento de las
obligaciones de los servidores publicos del Estado, que
por ende se inhibe la corrupcién al dar seguimiento de
su patrimonio durante el ejercicio de su funcion.

febrero de 2004.

éHa participado en
algln concurso?

Si: [] No:

Describir:

Recursos humanos:

Recursos
financieros:

Recursos
tecnoldgicos:

éCuenta con
derechos de autor?

Licenciamiento:

Sector Privado éHa sido premiada? Sector Privado

si: [] No:

Describir:

En funcidon del universo de los servidores publicos obligados a presentar su declaraciéon
patrimonial, la Secretaria de la Contraloria dispone de una estructura de recursos
humanos para atender dos area basicas:

* Asesoria y seguimiento del proceso de manifestacién patrimonial.

* Mantenimiento y disefio del sistema web (SIMB).

Recursos de gasto corriente de origen estatal y costo de la licencia Oracle.

Caracteristicas del equipo necesario para la ejecucion del sistema en ambiente Web:
* Procesador Pentium 4 a 2.8 Ghz de velocidad de reloj o superior.
* Memoria RAM 1GB o superior.
¢ Resolucién grafica de 800 x 600 dpi o superior.
* Velocidad de conexidn a Internet de 1kbps o superior, preferentemente
en un canal dedicado.
 Internet Explorer.

Si

Si

Resultados alcanzados

Cualitativos

Decl@raNET, ademas de facilitar y agilizar a los servidores publicos la presentaciéon
de su declaracién patrimonial, optimiza el proceso de recepcidon y monitoreo del
cumplimiento de la misma. Uno de los aspectos de mayor relevancia, es que a través
de este sistema se contribuye a combatir la corrupcidon y el conflicto de intereses,
mediante el conocimiento y seguimiento de la informacion patrimonial declarada. Lo
anterior, constituye un elemento fundamental para brindar a la ciudadania confianza y
transparencia de la actuacién honesta de los servidores publicos al servicio del Estado.

El sistema electréonico permite al servidor publico elaborar su manifestacion de bienes
de una manera amigable; le informa inmediatamente sobre la posible inconsistencia de
datos para asegurar una entrega consistente; y para asesoria o dudas dispone de un
correo electréonico (mani_bien@edomex.gob.mx), chat en linea o via telefénica en los
numeros (01722) 275 67 00, Exts. 6621y 6638.




Cuantitativos:

Beneficiarios:

Graéficos:

Desde 2014 se ha mantenido constante la manifestacion de bienes en
linea. Hoy el 100% de los servidores publicos obligados presentan su
manifestacion de bienes y declaracion de intereses por este medio
electrdénico. Tan sélo en 2014 la presentaron 91,951 servidores publicos del
Poder Ejecutivo, ademas de los 125 ayuntamientos de la entidad, de un
padrén depurado de 92,813, lo que representa un 99.07% de cumplimiento.

Los beneficiados de esta practica son los servidores publicos del Poder
Ejecutivo y los ayuntamientos, favorecidos por la disminucién del tiempo y
recursos que se destinaban a este tramite; ahora pueden realizar, consultar e
imprimir su declaracién, desde la comodidad de su oficina, casa o cualquier
dispositivo con conexién a internet, sin necesidad de trasladarse a la
Secretaria de la Contraloria. Sus bondades son que el formato electrénico
resulta ser amigable y de facil entendimiento para su requisitado, gracias a
las ayudas que tiene incorporadas en texto y pictograficas.

La satisfaccion y adopcién de la practica por parte de servidores publicos
se refleja en los porcentajes de cumplimiento, mismos que desde su
implementacién se han incrementado muy favorablemente como se
muestra en la siguiente tabla.

Declaracion anual 2010 20m 2012 2013 2014

Cumplimiento 99.35% 99.35% 99.4% 99% 99.07%

Ahorros obtenidos

Recursos
materiales y
financieros

Tiempo

Indicadores
utilizados

Aspectos
innovadores

Ademas de la reduccion significativa de los costos de operacion y
optimizacion de recursos, tanto de la Secretaria de la Contraloria como
de los servidores publicos; el proceso de manifestacion de bienes en linea
evita la salida de los servidores publicos en horas habiles de las oficinas
para cumplir con esta obligacién, fortaleciéndose asi la seguridad y el
control de la informacion declarada.

En lo general, para el Gobierno del Estado ha significado importantes
ahorros en el presupuesto, ya que antes se destinaban recursos a la compra
de papel, correspondencia y/o mensajeria y consumibles de equipo de
cémputo, entre otros. Ademas se destinaban recursos humanos adicionales
para la atencién y recepcion de declaraciones. Todos los gastos se han
reducido o incluso eliminado.

Con la implementacién de la practica, los servidores publicos obligados
a presentar manifestacion de bienes, por alta, baja o anualidad, ahorran
tiempo al no tener que solicitar a la Secretaria de la Contraloria el formato,
dado que su requisitado es via electrénica; en su caso, ahora sélo deben
actualizar (por internet) su situaciéon patrimonial, disminuyendo el tiempo
que requerian para el requisitado; se elimina el tiempo de traslado para
presentar la manifestacion de bienes en oficinas de la Secretaria de la
Contraloria, asi como para obtener la asesoria respecto a su requisitado a
través de la pagina Decl@raNET, via chat.

Los principales beneficios obtenidos con Decl@raNET pueden ser
verificados en los indicadores siguientes:

* Porcentaje de cumplimiento de la manifestacion de bienes por parte de
los servidores publicos.

* Reduccion del numero de sanciones por incumplimiento en la
presentacion de la manifestacion de bienes.

Declar@NET es una practica innovadora porque utiliza tecnologia Web
de vanguardia para la automatizacion de los procesos de presentacion,
recepcion y seguimiento de la manifestacion de bienes; maneja un esquema
simplificado de registro y autentificacion de usuarios Unico, que cumple con
los requisitos de legalidad y seguridad; en general, es un sistema que de
una manera amigable y segura guia al servidor publico para la presentacion
de su manifestacion de bienes.

Sus fortalezas estdn basadas en su accesibilidad, confidencialidad y
certeza juridica que brinda a los usuarios del sistema. Ademas, permite la
generacion de informacion, via sistema para el turno, al Organo de Control
Interno, del procedimiento disciplinario que corresponda, en su caso.




Evidencia de los

Tableros de control.

Declar@NET estd integrado a una base de datos, que permite mantener un proceso
documentado, mediante sus tableros de control, mismos que contempla los siguientes
apartados:

Mdédulo donde se concentra la informacion patrimonial recibida por el sistema, en el
cual se verifica el cumplimiento de la presentacién de la manifestacion de bienes.
Reportes especificos respecto al cumplimiento e incumplimiento de los sujetos

resultados X
obligados.
Mddulo que permite la consulta e impresion de las manifestaciones de bienes
presentadas por los servidores publicos.
Médulo de administracion y control histérico de las manifestaciones, en el que se
identifican y analizan los sujetos obligados a presentar con opciones especificas de
consulta: por dependencia, por tipo de declaracion y/o periodo, entre otros.

¢Es factible la transferencia de la practica? si No []

Se considera factible su transferencia, toda vez que representa un minimo de inversion para los beneficios que
conlleva su aplicacioén, traducidos en ahorro de recursos humanos y materiales.

Requerimientos

Gestion
(procedimiento)

Econdémicos

Presentar solicitud a la Direccidn General de Innovacion, en la que se sefale el interés
y motivo de conocer con mayor detalle la “mejor practica”, para su posible adopcion
o réplica.

Oficio de peticidn al Secretario de la Contraloria, donde se solicite la transferencia de
la practica.

Suscribir el convenio respectivo en los términos dispuestos por la Secretaria de la
Contraloria y la Consejeria Juridica del Ejecutivo Estatal.

Ninguno.
(costos) 9
Tecnolégicos Ninguno.
Legales Ninguno.
Otros:
¥ i . .2 . i 1 E
Numero de transferencias 2 ¢A quién se ha transferido ﬁgg'v%”l%gfy stado de
realizadas la practica? Gobierno del Estado
de Tabasco.

Datos de la dependencia u organismo auxiliar y unidad administrativa responsable

Secretaria u Organismo Auxiliar Secretaria de la Contraloria.

Unidad administrativa

Domicilio

Nombre
Cargo
Teléfono(s)

Domicilio

Correo electrénico

Direccion General de Responsabilidades.

Robert Bosch esquina Primero de Mayo No. 1731, colonia Zona
Industrial, cédigo postal 50071, Toluca, Estado de México.

Jorge Bernadldez Aguilar.
Director General de Responsabilidades.

(722) 2756700. Fax

Robert Bosch esquina Primero de Mayo No. 1731, colonia Zona Industrial,
cédigo postal 50071, Toluca, Estado de México.

dgr2013@outlook.com




Pilar/Eje Transversal Hacia una Gestion Gubernamental Distintiva.

2. Establecer una Gestién Gubernamental que genere

Objetivo
) resultados.

Estrategia 2.3 Garantizar la rendicion de cuentas y transparencia.

Coadyuvar en la formacion de un gobierno que asegure un marco
de legalidad vy justicia, en la que la transparencia y rendicion de

Linea de accidén
cuentas sean la base de su gestion.

¢EXisten practicas similares -Gob@erno Federal _
implantadas o en desarrollo )  Dénde? *Gobierno del Distrito
en la Administraciéon Publica Si Ne ¢Donde? nggfa' g

Estatal o en otras entidades Ioso Elset;ndoos%e
federativas o municipios? Aeneseelianies, Buesh v

Nayarit.

Si es afirmativa la respuesta de la

pregunta anterior: Nombre de la
¢Reviso e identificé elementos Si No practica(s):
comunes y distintivos de cada

practica?

éContribuye a la mejora de los Nombre del
tramites y servicios? Ne tramite(s) o

éContribuye a eficientar la éDe qué selprocesa i”form,"’l‘;i‘,ﬁ”
gestion de los procesos de la Si No forma? gl [PETIES @enilelly
APE? en la prevencion de la
* corrupcion.
¢Esta implementada en una sola ; N _E(’; ,S“dcasog ,
unidad administrativa? = ° cdonde mas:
¢Es susceptible de réplica? Si No éPor qué? Por facilitar el proceso
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GLOSARIO
Para los efectos de la presente Guia, se entiende por:

Accién: Forma o medio por el que se ejecutan y materializan los objetivos de una
institucion.

Automatizacién: Sistema donde se transfieren tareas propias de la actividad
gubernamental, realizadas habitualmente por servidores publicos, a un conjunto de
elementos tecnoldgicos, normalmente computarizados y electromecanicos.

Calidad: Conjunto de caracteristicas o propiedades de un producto, tramite o servicio
que tiene que ver con los requerimientos del usuario.

CPCE-F: Comision Permanente de Contralores Estados-Federacion.

Desarrollo: Accion y efecto de exponer, realizar o discutir con orden y amplitud
cuestiones o temas, a fin explicar un proyecto o una teoria y llevarla hasta sus ultimas
consecuencias.

Dictamen de evaluacién: Documento que contiene la opinidn valorada en materia
de mejores practicas, emitido por la Direccion General de Innovacién en el que se
determina si un estudio, proyecto, programa o accién es una mejor practica, con base
en sus caracteristicas, resultados e impacto hacia la sociedad.

Implementacion: Proceso que pone en accion planes, estrategias y politicas publicas
desde su aprobacion y su desarrollo, hasta la obtencion final de objetivos y resultados;
es decir, son las fases por las que un proyecto o practica tiene que pasar o cumplir para
llegar al objetivo esperado.

Lenguaje ciudadano: Forma de comunicacidn escrita, oral, grafica, visual o electrdnica
que se expresa de manera clara, sencilla y directa a través de palabras de uso cotidiano
0 mensajes, que permiten su facil entendimiento a la poblacidn.

Mejor practica: Propuesta innovadora que ofrece resultados o soluciones a una
problematica, que ayuda a mejorar la gestiéon interna de gobierno, mediante
aportaciones que se orientan a incrementar la eficiencia y la calidad en los tramites y
servicios que se ofrecen a la ciudadania.

Practica: Actividad o accion que realizan, de manera constante y con compromiso, los
integrantes de una institucion, que responde a objetivos concretos, tanto de gestion
interna como de beneficio social.

Programa: Instrumento de los planes que ordena y vincula, cronoldgica, espacial,
cuantitativa y técnicamente I_as acciones o actmo!ac!es y los recursos necesarios para
alcanzar una meta, que contribuird a lograr los objetivos de los planes de desarrollo.

Proyecto: Conjunto de actividades afines y complementarias que se derivan de un
programa y que tiene como caracteristicas, un responsable, un periodo de ejecucion,
costos estimados y resultados esperados. Resuelve un problema o aprovecha una
oportunidad.

Sector: Agrupamiento administrativo de las dependencias y sus organismos auxiliares
del Poder Ejecutivo Estatal.

Servicio: Actividad que realizan las dependencias en acatamiento de algun
ordenamiento juridico, tendente a satisfacer las necesidades de los ciudadanos,
mediante el cumplimento por parte de éstos de los requisitos que el ordenamiento
respectivo establece.

Simpilificacién: Actividad que conlleva a la eliminacién de procedimientos, requisitos, plazos
y tramites innecesarios ante diversas instancias del ambito publico, privado _y/o social, con el
fin de generar agilidad y oportunidad en la prestacion de los servicios publicos.

Tramite: Solicitud o gestidon que realizan las personas fisicas o juridico colectivas, con base
en un ordenamiento juridico, ya sea para cumplir una obligacidn que tienen a su cargo, o
bien para obtener informacion, un beneficio, un servicio o una resolucion, y que la autoridad
a que se refiere el propio ordenamiento esta obligada a resolver en los términos del mismo.
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